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JUSTIFICATIVA DA NECESSIDADE E DO TIPO DE SOLUCAO ESCOLHIDA
Justificativa da Necessidade

Conforme expressamente denotado e instruido no Estudo Técnico Preliminar, a demanda surgiu a partir da necessidade indicada por meio do processo SEI-150016/109259/2025 Nota Técnica 115000716, em que o DETRAN solicita o fornecimento
de ferramenta ou plataforma do tipo Omnichannel, com vistas a integracdo dos diversos canais de comunicacéo digital com o objetivo de melhorar as acbes de competéncia do DETRAN e demais érgédos da Administracédo Publica.

As atuais mudancas nas estruturas sociais e respectivas formas de relacionamento proporcionadas por avangos tecnoldgicos acarretaram profundas alteragces comportamentais em pessoas e organizagdes, provocadas pelas novas formas de
comunicacdo, expresséo e sociabilizagdo disponiveis. Como consequéncia, instituicdes dos mais variados segmentos se adaptaram para adotar formas mais dinamicas, transparentes e simples de relacionamento com seu publico-alvo.

Considerando esta realidade, buscar atender esta demanda se justificaria por si s6 pela preméncia de iniciativas que resultem na compatibilizacdo do modelo adotado pelo Governo do Estado as r idades atuais da sociedade. No entanto,
defasagens anteriores percebidas pelo publico em geral em relagdo aos servicos prestados, acentuam ainda mais esta urgéncia. E frequente observar insatisfagdes neste sentido, assim como reivindicagdes por atendimentos e servicos mais adequados
e, até mesmo, justos, aos USUArios.

Desta forma cabe as instituicGes governamentais realizar acdes objetivas de transformacéo, a partir do aproveitamento do que as novas tecnologias tém a oferecer, maximizando o potencial de suas funcionalidades, de modo a preencher lacunas
importantes para assegurar, minimamente, niveis de atendimento ao usuério compativel com padrdes de mercado. A Administracdo Publica voltada para o usuario pressupde, entre outros aspectos, uma relacdo desburocratizada, moderna,
transparente, simplificada e agil.

Um dos setores mais importantes — se ndo o principal — e fortemente impactado por estes novos parametros, é expressamente representado pelo atendimento ao usuario. Este tema é atualmente visto como uma questdo estratégica, por
institucionalizar o modelo de relacionamento adotado pelo Governo do Estado com seu publico. A partir das significativas transformacdes sofridas pelas relagdes entre pessoas, organizacdes e sociedade, 0 modelo original, reconhecido como
“central de atendimento”, tornou-se reconhecidamente ultrapassado, por ser incapaz de prover as funcionalidades necessarias. Estas instalacBes, até entdo compostas por estruturas fisicas e uma diversidade de instrumentos tecnoldgicos,
equipamentos de telecomunicacéo e ferramentas de software, tornaram-se defasadas pela sua complexidade, esforco requerido para acompanhar a dindmica do negécio e dificuldades para sua gestdo.

Adicionalmente, o modelo atualmente adotado pelo Estado, com base em iniciativas independentes de desenvolvimento e operacionalizacdo de plataformas e estruturas de atendimento para o tratamento de demandas especificas sob o ponto de vista
exclusivo de seus servigos, demonstra-se insuficiente para atender os objetivos estratégicos de Governo. Além de fundamentados em formatos ultrapassados, néo consideram o potencial dos modelos disponiveis no mercado, que implementam
novos padrdes de relacionamento.

Atualmente, uma nova classe de solugdes, fortemente demandadas por institui¢des de mercado, permite a implementagdo de novos modelos que permitam a interagdo com o usuario de maneira orquestrada e colaborativa, através de estratégias
unificadas de comunicacdo. Estes modelos implementam a denominada “experiéncia do usuario”, substituindo atendimentos pontuais por “jornadas do usuario”. N&o por acaso, empresas de praticamente todos 0s segmentos de mercado migraram,
ou se encontram neste processo para novos formatos, no qual instigam a construgéo e desenvolvimento de vinculos dindmicos, e até mesmo estimulantes, entre as partes envolvidas.

Com o avanco das estratégias de atendimento multicanal e a aderéncia do usuario as novas formas de comunicacao, além da tradicional voz, que ainda é amplamente utilizada, o Omnichannel é uma estratégia de negdcios que visa integrar todos os
pontos de contato entre o usuario e o Estado, oferecendo a populacdo uma abordagem Unica com a possibilidade de estar em todos os canais de maneira simultanea, independentemente do canal utilizado, melhorando a gestdo da experiéncia do
usuario. Essa experiéncia pode envolver, sites, portais, aplicativos, redes sociais, WhatsApp, Telegram, Signal, video, SMS, chat, e-mail e outros pontos de contato, ao integrar diferentes canais de atendimento, o governo pode oferecer servigos mais
eficientes, personalizados e acessiveis.

A ideia é que o usuario possa iniciar uma demanda em um canal e finaliza-la em outro, sem a necessidade de repetir informagdes ou iniciar um novo processo, cruzando dados e gerando conhecimento para propor melhorias nos processos, tornando
mais préximo o relacionamento do Estado com o usudrio.

Nesse momento de convergéncia dos meios de comunicagéo, ter uma abordagem multicanal deixou de ser opcional. E preciso disponibilizar aos usuérios diversos meios de contato. O objetivo ndo é apenas proporcionar interagées pontuais ou em
silos, mas também prover a integraco de todos os canais e pontos de contato com as unidades, mapeando a jornada de relacionamento do inicio ao fim das interagdes por meio de uma tecnologia integrada em uma unica plataforma de comunicagéo.

O alvo é a modernizagéo tecnolégica do processo de relacionamento com o usuério na execucgéo de suas atividades fins, aprimorando o mecanismo de relacionamento entre os diversos pontos de contato do Estado.

A modernizacdo da administracdo pablica é um pilar essencial para um governo eficiente e préximo de seus cidaddos. No contexto atual, a implantagdo de uma plataforma integrativa de atendimento ao cidaddo ndo é apenas uma melhoria, mas uma
necessidade estratégica para otimizar a interacdo entre o poder publico e a populagéo. Esta contratacdo visa revolucionar a forma como os servigos sdo prestados e acessados, gerando beneficios tangiveis tanto para o cidaddo quanto para a propria
administragéo.

Beneficios para o Cidaddo: Uma Experiéncia Mais Humana e Acessivel

A principal motivacdo para esta iniciativa reside em aprimorar a experiéncia do cidaddo. Uma plataforma integrada garantira acesso facilitado aos servigos publicos, eliminando a burocracia e as barreiras que hoje dificultam o dia a dia. Isso se
traduzira diretamente na reducéo de deslocamentos e filas, liberando tempo valioso para o cidaddo. Além disso, a continuidade no atendimento garantira que, independentemente do ponto de contato inicial, o histérico e o contexto da interagdo
sejam mantidos, proporcionando uma experiéncia mais humanizada e fluida com o poder publico. O cidaddo podera iniciar um processo pelo site, continuar pelo aplicativo ou finalizar em um posto de atendimento presencial, sem precisar repetir
informagdes.

Vantagens para a Administracdo: Eficiéncia, Transparéncia e Economia

Para a administragdo, os ganhos sdo igualmente significativos. A centralizagdo e a automagdo de processos possibilita uma reducéo de custos operacionais substancial, liberando recursos para investimentos em outras areas prioritarias. Havera um
aumento drastico na eficiéncia do atendimento, otimizando o uso do tempo dos servidores e acelerando a resolugéo das demandas. A melhoria na qualidade dos dados coletados é outro ponto crucial, pois informagdes mais precisas subsidiardo
melhores politicas publicas. Por fim, a transparéncia inerente a um sistema integrado e a facilidade de auditoria aumentaréo a transparéncia e a accountability da gestdo publica.

Integracdo Total e Objetivos Estratégicos Claros

Esta plataforma possibilitard a integraco total de ferramentas e canais, unificando interacbes que hoje ocorrem de forma isolada. Seja através de canais digitais (sites, aplicativos, redes sociais, e-mail, chat online), canais fisicos (postos de
atendimento, call centers) ou canais méveis (WhatsApp, SMS), o cidaddo terd uma experiéncia coesa e continua. Essa integracdo reflete diretamente nossos objetivos estratégicos: a modernizagdo do relacionamento com o cidadao, a integragdo
efetiva de canais de atendimento, a melhoria continua da experiéncia do usuério e a busca incessante pela eficiéncia operacional.

Beneficios Esperados: Impacto Mensurével
Os resultados esperados desta contratagdo sdo ambiciosos e mensuraveis:
» Reducdo de 40% no tempo de atendimento, agilizando a prestagéo de servigos.
+ Aumento de 60% na satisfagdo do usuério, indicando um relacionamento mais positivo com o governo.
+ Automagcéo de 70% dos processos, liberando servidores para atividades de maior valor agregado.
+ Disponibilidade 24/7, garantindo que o cidad&o possa acessar servi¢os a qualquer hora, de qualquer lugar.
Diante do exposto, justifica-se a contratagdo de uma plataforma integrativa de atendimento é um investimento fundamental para o futuro da administracdo publica, alinhando-se aos principios de eficiéncia, modernidade e foco no cidadao.
Justificativa do Tipo de Solucéo Escolhida

Considerando os aspectos de economicidade e a andlise das alternativas de mercado apresentadas neste documento, concluiu-se que a modalidade de contratagdo proposta na Solugdo 1 é a mais oportuna e vantajosa. Ressalta-se que os riscos
envolvidos sédo administraveis conforme o mapa de riscos, e os custos previstos sdo compativeis com contratacdes similares.

A andlise comparativa das opgdes foi baseada em 3 (trés) principais pilares, a saber:
Analise de Mercado;
Projetos Similares; e
Custo de Propriedade.

Solugéo 01: Contratagdo de Plataforma Omnichannel (solugéo de mercado)

A analise comparativa das solugdes, em conformidade com os artigos 7° e 9° do Decreto Estadual n® 48.816/2023 e as orientagdes da Nota Técnica TCE-RJ n° 06/2023, visa elencar as alternativas para atender a demanda, considerando ndo apenas o
aspecto econdmico, mas também os beneficios qualitativos para alcangar os objetivos da contratacdo e as seguintes afirmagdes foram consideradas:

A implementacdo da plataforma de Omnichannel é mais répida e 4gil devido ao tempo de entrega, pois é uma plataforma ja existente, proporcionando mais seguranca e agilidade;
O uso de uma solugdo de Omnichannel ja estabelecida e testada nos oferece uma reducéo nos riscos associados ao desenvolvimento de um software personalizado;

A contratacdo de uma solugdo ja existente nos permite a implementacéo agilizada, devido aos softwares ja estarem desenvolvidos, homologados e em producdo, sendo necessarios os devidos ajustes, utilizando o Servigo Técnico
Especializado (sob demanda);

As plataformas omnichannel integram diversas funcionalidades e canais de comunicagdo. Por esse motivo, elas oferecem muitas vantagens para a administracdo de um negdcio, tais como:

« Visdo Unificada do Cliente: consolidagdo de dados e histérico de interagcdes em uma Unica base, proporcionando conhecimento completo do perfil, preferéncias e jornada do cliente em todos os pontos de contato.

+ Experiéncia Consistente e Personalizada: garantia de atendimento padronizado e personalizado independentemente do canal utilizado (telefone, e-mail, chat, redes sociais, WhatsApp), mantendo continuidade nas conversas
e contexto das interacdes.

« Otimizagdo Operacional: centralizagdo do gerenciamento de todos os canais em uma Unica plataforma, reduzindo complexidade operacional, eliminando silos de informagéo e aumentando a produtividade das equipes.

« Automacdo Inteligente de Processos: implementacdo de chatbots, workflows automatizados e distribuicdo inteligente de demandas, reduzindo tempo de resposta e liberando agentes para interagdes mais complexas e
estratégicas.

« Analytics e Insights Estratégicos: dashboards unificados com métricas consolidadas de performance, satisfacdo do cliente, eficiéncia operacional e ROI por canal, facilitando tomada de decisdes baseada em dados.
« Escalabilidade e Flexibilidade: capacidade de adicionar novos canais de comunicagéo e funcionalidades conforme necessario, sem necessidade de reestruturagédo completa da infraestrutura.
+ Reducédo de Custos Operacionais: diminui¢do de custos com licengas maltiplas, integracdes complexas, treinamento de equipes em diferentes sistemas e manutencéo de infraestruturas fragmentadas.

+ Melhoria na Satisfacdo e Retengdo: resolugdo mais rapida e eficiente de problemas, atendimento proativo baseado no histérico do cliente e experiéncia fluida que aumenta loyalty e reduz churn (“taxa de cancelamento” ou
“taxa de rotatividade", é uma métrica que mede a percentagem de clientes que deixaram de utilizar um produto ou servi¢o numa empresa num determinado periodo).

« Agilidade na Resposta: capacidade de adaptar rapidamente estratégias de comunicacéo, langar campanhas multicanal coordenadas e responder a mudangas no comportamento do cliente com maior velocidade.

« Compliance e Governanca de Dados: controle centralizado de politicas de privacidade, LGPD, auditoria de interaces e gestdo de consentimentos em conformidade com regulamentacdes vigentes.

As solugdes de mercado possuem a grande vantagem de ja estarem consolidadas e testadas, por mais de uma década, em diversos projetos de implementacéo de sucesso no Brasil e ao redor do mundo.
Solugdo 02: Contratacéo de Desenvolvimento de Plataforma Omnichannel (fabrica de software).
A solugéo 02 se mostra ser mais cara, implementacdo mais demorada e ndo é vantajosa, enfrentando diversos desafios como prazos curtos, testes, manutencdes corretivas e evolutivas ao longo do tempo.

Entendemos que a opcdo 2 seria razodvel caso ndo existissem solugdes de mercado, ou que as especificidades do DETRAN fossem tantas, que as customizacdes das soluces existentes poderia se tornar mais trabalhosas e custosas que desenvolver
uma solugéo propria, 0 que ndo € o caso, visto que as especificagdes técnicas constantes nesse estudo, sdo caracteristicas basicas que qualquer CRM - "Customer Relationship Management" (Gestdo de Relacionamento com o usuério) que o mercado
pode atender facilmente.


https://sei.rj.gov.br/sei/controlador.php?acao=protocolo_visualizar&id_protocolo=110945614&id_procedimento_atual=114044300&infra_sistema=100000100&infra_unidade_atual=120009615&infra_hash=5e73cacc01be96307fc9c68e0bdecd4adf9d654a76a3c9def7adec1b917753d92345498e6452b09dc71f23e5678843a321614a0c59b319bd81cefdc63b4553ccbee9ff8c47313e7de43a560276a63f5c9183e4e2c6d5800c6fe20f9faf901e4d
https://sei.rj.gov.br/sei/controlador.php?acao=protocolo_visualizar&id_protocolo=119753582&id_procedimento_atual=114044300&infra_sistema=100000100&infra_unidade_atual=120009615&infra_hash=e0569afafd44a22382cc81f095b5116618b1de023e091c9ecaab5d8f30bf492f2345498e6452b09dc71f23e5678843a321614a0c59b319bd81cefdc63b4553ccbee9ff8c47313e7de43a560276a63f5c9183e4e2c6d5800c6fe20f9faf901e4d

Com isso, identificamos que os riscos inerentes ao desenvolvimento em fabrica de software de solugao dessa magnitude, sao muito maiores do que a aquisi¢ao de uma solugao de mercado.

A Solucéo 2, fundamentada no desenvolvimento de plataforma omnichannel através de fabrica de software, apresenta desvantagens significativas quando comparada as alternativas de mercado disponiveis. Esta abordagem implica em: maior
investimento financeiro com custos de desenvolvimento, infraestrutura e recursos humanos especializados, prazos de implementacdo estendidos, impactando o time-to-market e postergando os beneficios operacionais, complexidade de gestédo de
projeto com riscos inerentes de atrasos, mudancas de escopo e estouro orcamentério, desafios técnicos e de manutengdo. O desenvolvimento customizado apresenta desafios estruturais continuos, incluindo: prazos restritivos para desenvolvimento,
testes e homologacdo, necessidade de testes extensivos para garantir estabilidade e seguranga, manutengdes corretivas frequentes para resolucdo de bugs e falhas, atualizagdes evolutivas constantes para acompanhar mudangas tecnolégicas e
regulatérias e dependéncia de equipe técnica especializada para suporte continuo.

Anélise de Viabilidade e Contexto

A Solucéo 2 seria justificavel apenas em cenarios especificos, tais como:

+ Auséncia completa de solu¢des consolidadas no mercado;
+ Especificidades extremamente particulares da organizacéo que tornem inviavel a customizacéo de plataformas existentes; e
+ Requisitos Unicos que demandem funcionalidades inexistentes em solugdes comerciais

No presente cendrio, as especificacdes técnicas identificadas constituem funcionalidades basicas e consolidadas de qualquer plataforma CRM (Customer Relationship Management) moderna disponivel no mercado. As necessidades mapeadas
incluem:

s+ Gestdo de relacionamento com usuarios;

« Integracdo multicanal;

+ Automagéao de processos;

+ Analytics e relatérios; e

« Controles de acesso e seguranca.

Estas funcionalidades séo amplamente atendidas por solucdes comerciais estabelecidas, com customizagdes pontuais significativamente menos complexas e custosas que o desenvolvimento integral.
Avaliacéo de Riscos

A anélise comparativa demonstra que os riscos associados ao desenvolvimento customizado superam substancialmente aqueles relacionados a aquisicdo de solucdo consolidada de mercado:

« Risco tecnoldgico (falhas de desenvolvimento);
+ Risco de prazo e orgamento;

+ Risco de obsolescéncia tecnoldgica;

+ Risco de descontinuidade de suporte;

« Risco de ndo-conformidade regulatéria;

Concluséo

Considerando a disponibilidade de solugdes maduras no mercado que atendem plenamente aos requisitos identificados, a Solugéo 2 representa uma abordagem de alto risco e baixo custo-beneficio, ndo sendo recomendada para o contexto atual.

Solugéo 03: Contratacdo de empresa para fornecimento de solugéo utilizando abordagem Multicanal e Cross Channel com Ferramentas Independentes, Integracdes Manuais e Solugbes Hibridas

As abordagens de multichannel e ferramentas independentes, embora Gteis em contextos especificos, falham em atender a demanda por uma experiéncia unificada justamente por sua natureza fragmentada. A principal falha técnica reside na
inevitavel criagdo de silos de dados. Cada ferramenta, seja um chatbot, um sistema de atendimento telefénico ou uma plataforma de relacionamento, opera com sua propria base de dados e l6gica, sem uma fonte Unica da verdade sobre a jornada do
cidaddo. Isso resulta em integragdes manuais e personalizadas que, além de custosas e demoradas, sdo extremamente frageis. Qualquer atualizacdo em uma das plataformas pode romper a integracéo, exigindo retrabalho constante.

No caso especifico do Detran-RJ, a demanda se refere a necessidade de uma visdo 360° do cidaddo para subsidiar a elaboracéo e monitoramento de suas politicas pUblicas e estratégias de engajamento do cidaddo as suas a¢es e programas, o que s6
seré suprida através de uma solugdo completa e integrada.

A busca ndo é por solugdes pontuais ou ferramentas isoladas, mas por uma plataforma Unica, completa e totalmente integrada. A justificativa por tras dessa exigéncia é a necessidade de criar uma experiéncia unificada para o cidaddo.

Isso significa que, independentemente do canal de contato — seja por atendimento presencial, chatbot, ou qualquer outra forma de relacionamento — a jornada do cidaddo deve ser fluida e consistente. O objetivo é eliminar as barreiras e a
frustracéo de ter que repetir informagdes ou lidar com sistemas desconectados.

Concluséo

A analise comparativa demonstra vantagem inequivoca da Solucdo 1 em todos os pilares avaliados. A contratacdo de solugdo CRM consolidada de mercado representa a pratica padrdo adotada por organizagdes similares, fundamentada em:
+ Ampla disponibilidade de solu¢des nacionais comprovadamente aptas;
+ Casos de sucesso documentados em implementacdes similares; e

+ TCO (Custo Total de Prorpiedade, do inglés “Total Cost of Ownership”) significativamente menor comparado ao desenvolvimento customizado.Considerando os critérios de custo, prazo e qualidade, a superioridade da Solucéo 1
torna-se ainda mais evidente:

+ Prazo: Customizacéo e implantacdo em semanas/meses versus anos para desenvolvimento;
+ Qualidade: Plataforma validada por milhares de usuarios versus riscos de bugs e instabilidades inerentes ao desenvolvimento; e
« Custo: Previsibilidade financeira versus exposicéo a estouros orgamentarios tipicos de projetos de grande envergadura.

Diante da convergéncia de todos os indicadores apontando para a mesma diregéo, néo existe margem para deciso alternativa. A adocdo da Solugéo 1 - contratagdo de CRM de mercado - constitui a Gnica escolha racional que:

« Minimiza riscos oper6acionais e financeiros;
« Maximiza probabilidade de sucesso;
+ Otimiza investimento de recursos pUblicos; e

+ Garante implementagdo em prazo adequado.

A contratagdo de solucdo CRM consolidada de mercado € a Unica alternativa viavel e estrategicamente adequada para o contexto apresentado.

DEFINIGAO DO OBJETO

Registro de Pregos para prestacéo de servigo de Plataforma Omnichannel, com solugdes para Gestdo de Relacionamento com Usuério, Gestdo de Atendimento do Usuério, Marketing Digital, Integracio da Plataforma Omnichannel, e Plataforma
para Automacao Robética de Processos (RPA), composta de solugdes de Robética - Studio de Criacdo de Automagdes, Robética - Robd Front Office E Solucdo de Robética - Robé Back Office, e Mensageria, via saas (software as a service), bem
como Servigo Técnico Especializado (sob demanda), conforme especificagdes e quantidades estabelecidas neste Termo de Referéncia e nos requisitos da contratacdo descritos nos Estudos Técnicos Preliminares.

INSTRUMENTOS DE PLANEJAMENTO
Considerando que a demanda inicialmente ndo ira atender a0 PRODERJ, néo foi incluido no PCA.

O objeto foi concebido em razéo da fungéo institucional do PRODERJ que, por forca do art. 5° do Decreto estadual n° 47.278/2020, detém o nivel de Direcdo Geral do Sistema Estadual de Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo - SETIC,
devendo atuar, dentre outras, como 6rgdo responsavel por conduzir e disponibilizar, mas ndo limitado, atas de registro de precos, contratos e contratos corporativos para suprir itens relativos a TIC aos 6rgdos da administragdo pUblica.

"Art. 5°: Compete ao nivel de Direcéo Geral, representado pelo PRODERJ:

11 - atuar como agente fornecedor de servicos e infraestrutura em geral de Tecnologia da Informag&o e Comunicagéo - TIC;"

ESPECIFICAGAO DO SERVIGO CONFORME CATALOGO ELETRONICO DE PADRONIZAGAO DE COMPRAS

A defini¢do do quantitativo serd realizada ap6s a concluséo da Intencéo de Registro de Prego (IRP), garantindo a precisdo e a adequacdo da contratagdo as necessidades da administragdo ptblica.
Como se depreende da tabela abaixo, o estimativo foi baseado apenas para o consumo do DETRAN, conforme os itens de 01 a 13, e o item 14 que é medido por UST e tem sua estimativa justificada no ittem DO USO DA METRICA EM UST.

LOTE UNICO
ID x - QUANTIDADE
ITEM SIGA ESPECIFICACAO DO OBJETO METRICA FORMA DE FORNECIMENTO ESTIMADA
1 104755 Soll{c.ao de Gestdo de Relacionamento com Usudrios - Pacote 10 unidade Subscrigio de licenca 2
usuarios / 12 meses
2 104756 Solucag Fie Gestéo de Atendimento para Usuérios Internos - Pacote unidade Subscrigio de licenca 2
10 usuarios / 12 meses
Solucéo de Gestdo de Atendimento para Usuarios Externos - 15 . - "
3 194757 milhdes de acessos - 12 meses unidade Subscrigdo de licenca 1
4 194758 | Solugéo de Marketing Digital - 12 meses Unidade Subscrigdo de licenca 1
5 194759 | Solugéo de Integracdo da Plataforma Omnichannel -12 meses Unidade Subscrigdo de licenca 1
6 104760 Soll{c.ao de Robética - Studio de Criagdo de Automagdes por Unidade Subscrigio de licenca 1
usuario - 12 meses
7 194761 | Solugéo de Robética - Robd Front Office - 12 meses Unidade 1
8 194762 | Solucéo de Robdtica - Robd Back Office - 12 meses Unidade Subscricdo de licenca 1
Mensageria para Plataforma Omnichannel - E-mail - Pacote de . . .
9 189059 1.000 Unidades - 12 meses Unidade Licenca de Menssageria 500
Mensageria para Plataforma Omnichannel - SMS - Pacote de 1.000 . . .
10 189060 Unidades - 12 meses Unidade Licenga de Menssageria 500
Mensageria para Plataforma Omnichannel - WhatsApp - Pacote de . . .
1 194763 1.000 Unidades - 12 meses Unidade Licenca de Menssageria 1.500
Mensageria para Plataforma Omnichannel - Chatbot com IA - . . .
12 189063 Pacote de 1.000 Unidades - 12 meses Unidade Licenga de Menssageria 1.500




13 194764 A(mazenamen}u_ e processamento de dados para IA-Pacote de 50 unidade Licenca de crédito 1
milhoes de créditos
14 189064 Ssgggza')récnico Especializado para plataforma Omnichannel (Sob usT Servico sob demanda 12.000

OBS: Ositens de 1 a 13 serdo solicitados ao fornecedor via Ordem de Servigo (OS) obedecendo as unidades de métricas definidas para cada item com validade de 12 (doze) meses. Para o item 14 as Ordens de Servigo (OS) servirdo para defini¢do do
Escopo dos Servigos Técnicos Especializados a ser contratado mensurado em Unidade de Servigos Técnicos - UST.

Explicacdo Adicional das Métricas Definidas

Paraositens de 1a13:

Para todos os itens relacionados a solucdes de software e seus componentes, a definicdo das métricas de cada item considerou as praticas utilizadas no mercado de forma a permitir a participacdo do maior nimero possivel de
solugdes disponiveis e, também, atender as necessidades do DETRAN e 6rgéos participes;

Todos os licenciamentos/subscrigdes terdo contratagdo para o periodo de 12 meses, conforme modelo prética atual para contratacdo de solu¢des na modalidade Software as a Service — SaaS.
Paraos Itens1e2:

A definicdo de “Pacote 10 usudrios / 12 meses”, segue a tendéncia da contratagdo por quantidade de usudrios para esses tipos de software e, seu quantitativo, permite que diferentes fabricantes facam suas composicdes de preco de
forma adequada e, atende as diferentes necessidades do DETRAN, dos drgéos participes e das futuras adesdes, flexibilizando o dimensionamento de diferentes portes de solugdes e érgéos.

Parao Item 3:
Como esse item se refere a quantidade de usudrios externos ao 6rgdo contratante, como cidadaos, 6rgéos parceiros, fornecedores etc., é pratica definir o quantitativo maximo exigido para a solucao.
Paraos Itens 4 e 5:

Novamente foi considerada a pratica mais comum no mercado na contratacdo de solucdes SaaS para as areas de Marketing Digital e de Integracdo, onde a contratacdo é usualmente feita pelo direito de acesso as solugdes, sem
limitagdo em relagdo a quantitativo de usudrios internos e externos que as utilizardo, por isso a defini¢ao“Unidade / 12 meses™.

Parao Item 6:

A solucdo referente a esse item é um componente que permite a orquestracdo dos robds para automagdes robéticas, onde é necessario pelas praticas de mercado, definir a quantidade de usuarios que serdo habilitados para construir
essas orquestragdes, por isso a defini¢do “Usudrio / 12 meses”.

Paraos Itens 7 e 8:

Diferente do item anterior, esses itens referem-se aos robds que serdo utilizados nas orquestracdes das automagdes e, nesse caso, 0 mercado pratica sua comercializacdo pela quantidade de robos a ser utilizada, por isso
a definigao “Unidade / 12 meses”.

Paraos Itens de 9 a 13:

Esses itens referem-se a parte de mensageria da solugdo OmniChannel e, novamente, a préatica de mercado aponta sua comercializacdo por pacotes de consumo. De forma a possibilitar a composicéo de diferentes tamanhos de
pacotes disponiveis no mercado, optou-se pelo quantitativo de 1.000 (mil), permitindo também a contratagdo de diferentes quantitativos por parte do DETRAN e érgdos participes, para melhor se adaptar as reais necessidades de
cada orgdo, por isso a defini¢do “Pacote de 1.000 Unidades / 12 meses™

JUSTIFICATIVA DAS QUANTIDADES A SEREM CONTRATADAS
OBS1: Todos os itens devem ser consumidos dentro do ano/exercicio vigente da contratacéo, ndo sendo prorrogado para o préximo ano/ exercicio.

0OBS2: Se esclarece inicialmente que, tendo em vista o carater inovador do projeto, ndo foi possivel estimar o quantitativo preciso em UST de cada atividade do catalogo de servicos e desta forma foi adotado um critério aproximado com base
em contratagOes similares PE 14.2023 - Anexo | do Termo de referéncia https://cremers.org.br/wp-content/uploads/2023/04/PE-14.2023-Anexo-I-Termo-de-Referencia.pdf e processo SEI-430002/000148/2022.

Para os itens 1, 2, 4, 5, 6, 7, 8 e 13, por se tratar de uma contratacédo inovadora foi estimado o minimo necessério para a necessidade inicial do Detran-RJ.

Item 01 - Normalmente a subscricdo é relativo ao nimero de profissionais da Instituicdo Governamental que atuardo nas atividades referentes a gestdo de relacionamentos. No caso do Detran-RJ, através de suas Diretorias, foi estimado um nimero
de até 20 (vinte) usudrios por 12 meses atuando nessa atividade.

Item 02 - Normalmente a subscri¢do é relativa ao nimero de profissionais da Instituicdo Governamental que atuardo nas atividades de atendimento. No caso do Detran-RJ, através de suas Diretorias, foi estimado um nimero de até 20 (vinte)
usuarios atuando nessa atividade.

Item 03 - A subscricdo normalmente é referente ao fato do CONTRATANTE pretender disponibilizar acesso logado (identificado) ao seu publico-alvo para atendimento, com disponibilizacédo de Portal de Servicos e Autosservigos. No caso do
Detran-RJ foi estimado um nGmero de acessos externos de 15 milhdes de acessos, calculados pelas informacdes repassadas pelas Diretorias conforme atendimentos efetuados entre junho de 2024 e maio de 2025. O calculo efetuado é exposto a
sequir.

Dados enviados pelas diretorias:

Servico Total de
< atendimentos/ano
Atendimento chat (site) 132.739
Atendimento Whatsapp 1.008.788
Estimativa de renovagdo de CNH 675.892
Estimativa de 1° CNH 240.000
Es}lmallva de licenciamento de 1.875.316
veiculo
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Premissas:

« O atendimento utilizando o Agente Auténomo (IA) ser4 realizado via WhatsApp e chat no site do Detran RJ;

* Hé& uma forte tendéncia do publico em priorizar o atendimento pelo WhatsApp, migrando de outros canais como telefonico e chat. Como o chat vem diminuindo ao longo do tempo e percentualmente é pequeno comparado aos
outros canais, considera-se que o volume de atendimento por esse canal serd migrado para 0 WhatsApp em sua totalidade;

e Uma chamada no WhatsApp tem duragéo de 24h, durante o processo de atendimento cada dia sera considerado uma chamada diferente;

« As chamadas iniciadas pelo Agente Auténomo sdo cobradas, as chamadas iniciadas pelo cliente ndo sdo, porém o custo de utilizagdo da IA é o mesmo para todas as chamadas sem distingao;

« Os servicos das diretorias de Habilitacdo e Registro de Veiculos contemplardo chamadas ativas onde o Agente Autdnomo entra em contato com o cliente e realiza o agendamento, além de oferecer informacdes e esclarecimento de

duvidas;

* Os servigos da diretoria de Identificacdo Civil contemplardo somente chamadas passivas, onde o cliente entra em contato e o Agente Autonomo terd somente a funcéo de informar, ndo provocando e nem realizando agendamentos.
Nesse tipo de atendimento, o Agente Autdnomo inicia a conversa para ofertar os servigos das diretorias de Habilitacdo e Registro de Veiculos. Além disso, o proprio agente realiza 0 agendamento e envia mensagens no dia anterior para confirmacdo
de presenca e no dia do servigo para lembrete. Esses servicos, porém, s6 sdo agendados ap6s o pagamento de DUDA realizado pelo cliente. Sendo assim, considera-se o seguinte fluxo de atendimento:

+ C1=A1x2chamadas

« C1=1141527x2

« C1=2.283.054 chamadas/ano

+ Atendimento Ativo

+ Nesse tipo de atendimento, o cliente entra em contato para dividas e esclarecimentos sobre todos os servigos do Detran RJ.

« Célculo:

+ Al = N°de atendimentos no chat + N° de atendimentos do WhatsApp

+ Al =132.739 +1.008.788

+ Al =1.141.527 atendimentos/ano

Considerando 1 dia de retorno do cliente para cada atendimento além do dia em que ocorre o0 1° contato, cada atendimento contara com 2 dias, como cada dia ¢ uma chamada, tem-se:

Célculo de Volume por tipo de atendimento:

+ Atendimento Reativo


https://cremers.org.br/wp-content/uploads/2023/04/PE-14.2023-Anexo-I-Termo-de-Referencia.pdf

Dia A Dia B DiaC Dia D-1 Dia D

Confirmagdo

Oferta do

InformagBes

de presenca
servico ao ] "n‘; ;‘;HV sobre tempo,
. a di o e
cliente agendada transito etc.
B Chamadainiciada pelo Agente Autdnomo Chamada iniciada pelo cliente

+ Este fluxo contempla os servigos oferecidos pela HAB e DRV, exceto o de primeira habilitacdo pois a procura é espontanea. Para este servico, o fluxo de atendimento é o seguinte:

Dia A DiaB DiaC Dia D-1 Dia D

Confirmagdo
de presenca

Informages

|—1 — sobre tempo,
na data B
transito etc.
agendada
B Chamada iniciada pelo Agente Autdnomo Chamada iniciada pelo cliente

+ Para o servico de Primeira Habilitagcéo
e NUmero de atendimentos:
e A2 = N°de estimativa de 1? habilitacdo
e A2 =240.000 atendimentos/ano
+ Considerando o fluxo de atendimento acima com 3 dias distintos de atendimento passivo e 2 dias distintos de atendimento ativo, como cada dia é uma chamada, entdo:
+ Chamadas passivas:
e C2p=A2x3
o C2p=240.000 x 3
e C2p =720.000 chamadas/ano
+ Chamadas ativas:
e C2a=A2x2
o C2a=240.000 x 2
e C2a=480.000 chamadas/ano
+ O nimero total de chamadas é:
o C2 = chamadas passivas (C2p) + chamadas ativas (C2a)
e C2=720.000 + 480.000
e C2=1.200.000 chamadas/ano
« Para o servigo de Renovagéo de CNH:
e Numero de atendimentos:
o A3 =N de estimativa de renovacdo de CNH
e A3 = 675.892 atendimentos/ano
« Considerando o fluxo de atendimento acima com 2 dias distintos de atendimento passivo e 3 dias distintos de atendimento ativo, como cada dia é uma chamada, entdo:
+ Chamadas passivas:
o C3p=A3x2
o C3p=675.892x2
e C3p=1.351.784 chamadas/ano
+ Chamadas ativas:
o C3a=A3x3
o C3a=675892x3
o CB3a=2.027.676 chamadas/ano
« O namero total de chamadas é:
o C3 = chamadas passivas (C3p) + chamadas ativas (C3a)
e C3=1.351.784 +2.027.676
e C3=23.379.460 chamadas/ano
o Para o servigo de Licenciamento de Veiculos
« Nimero de atendimentos:
e A4 =N°de estimativa de licenciamento de veiculos
e A4 =1.875.316 atendimentos/ano
« Considerando o fluxo de atendimento acima com 2 dias distintos de atendimento passivo e 3 dias distintos de atendimento ativo, como cada dia é uma chamada, entéo:
« Chamadas passivas:
e Cdp=Adx2
o C4p=1.875.316x2
o Cdp = 3.750.632 chamadas/ano
« Chamadas ativas:
e Cda=A4x3
e C4a=1.875.316x3
e Cda=5.625.948 chamadas/ano
« O namero total de chamadas é:
o C4 = chamadas passivas (C4p) + chamadas ativas (C4a)
e C4=23750.632 +5.625.948
o C4=9.376.580 chamadas/ano

Considerando os valores totais por ano de chamadas, temos:

ATENDIMENTO NUMERO DE
NUMERO DE CHAMADAS
CHAMADAS
Reativo 2.283.054
12CNH 720.000
Renovagéo de CNH 3.379.460
Ll?enmamento de 0.376.580
veiculos

Total 15.759.094

Com isso, para 0 1° ano de operagdo da nova Plataforma e entendo que cada atendimento signficara um acesso externo, estima-se o quantitativo de 15 milhdes de acessos.
Item 04 - Essas solugdes usualmente néo séo licenciadas por niimero de usuérios, mas sim apenas como uma unidade, ou seja, um componente de marketing digital.
Item 05 - Essas solucdes usualmente néo séo licenciadas por nimero de usuérios, mas sim apenas como uma unidade, ou seja, um componente de integracao.

Item 06 - Normalmente, a quantidade licenciada acompanha o niimero de implementadores de processos robéticos automatizados da Instituicdo Governamental, ou seja, uma licenca para cada implementador. No caso do Detran-RJ foi estimado um
nimero de 1 (um) usudrio atuando nessa atividade.

Item 07 - A quantidade licenciada deve acompanhar o nimero de tarefas assistidas que precisam ser executadas simultaneamente. No caso do Detran-RJ foi estimado um ndmero de 1 (um) robd front office.
Item 08 - A quantidade licenciada deve acompanhar o nimero de tarefas ndo-assistidas que precisam ser executadas simultaneamente. No caso do Detran-RJ foi estimado um nimero de 1 (um) robd back office.

Itens de 09 a 12 — esses itens serdo consumidos de forma parcelada (sob demanda) de acordo com a necessidade real do CONTRATANTE. No caso do Detran-RJ foi estimado um quantitativo para cada item de mensageria considerando o total de
15 milhdes de acessos externos conforme definido no item.

Para estimar o quantitativo de cada um desses itens, consideramos a nossa expectativa pela tendéncia verificada que o canal de WhatsApp deverd ser o mais utilizado.



Para E-mail e SMS, como provavelmente nao serao canais muito utilizados pelo Detran-RJ, porem, pode haver algum tipo de demanda e como o consumo so sera efetivo caso seja efetivamente requerido, estimamos em um quantitativo de 500.000
(quinhentas mil) mensagens para cada ou 500 (quinhentos) pacotes de 1.000 (mil) mensagens cada.

Ja para WhatsApp e Chatbot com IA, como esses serdo os canais preferenciais a serem utilizados estimamos:

+ Considerando que cada atendimento refletird em uma conversa via whatsApp ou Chatbot com IA, teremos um total de 15 milhdes de mensagens para esses canais.

+ Anova Plataforma sera implementada, porém, de forma escalonada, entdo estimamos que no 1° ano de operacdo deverd atingir cerca de 20% (vinte porcento) do total previsto, atingindo sua utilizagdo maxima apenas a partir do 2°
ano.

« Com isso teremos como estimativa para o 1° ano:
o 15.000.000 x 20% = 3.000.000.
+ Consideramos uma previsdo de distribuicéo inicial de 50% para WhatsApp e 50% para Chatbot com IA. Com isso teremos:
o Para WhatsApp - 3.000.000 x 50% = 1.500.000
e Para Chatbot com IA - 3.000.000 x 50% = 1.500.000
« Para fins de compatibilizagdo com a métrica padréo definida de 1.000 (mil) unidades para cada pacote de mensageria, ficamos com os seguintes quantitativos finais:
o Para WhatsApp - 1.500.000 ou 1.500 pacotes de 1.000 (mil) unidades cada.
o Para Chatbot com IA - 1.500.000 ou 1.500 pacotes de 1.000 (mil) unidades cada.

Item 13 — para esse item de Armazenamento e Processamento de Dados para IA, foram utilizadas métricas em créditos de consumo padrdo de mercado como Amazon, Google e Azure, conforme detalhado a seguir.

Considerando:

« 15 milhdes de chamadas aproximadamente;
+ 8 milhdes de mensagens através do Whatsapp;
+ 7 milhdes de conversas do chatbot com IA.

Teremos o seguinte racional:

Tipo de Atividade Volume Anual Unidade base Quantidade Unitaria Estimativa de Créditos
Ingestéo, transformagéo e Unificagdo de Dados 15 milhdes de registros Por Registro 2 créditos por registro 50,000,000.00
Disparo de Mensagens de WhatsApp 8 milhdes de mensagens Por Mensagem 10 créditos por mensagem 80,000,000.00
Atendimentos por chatbot com IA 7 milhdes de conversas Por Conversa 10 créditos por conversa 70,000,000.00
Total de Créditos - - - 200,000,000.00

Com isso chegamos a um total de 200 (duzentos) milhdes de créditos para consumo no 1° ano de operagdo do novo ambiente.

Como cada fornecedor possui métricas diferentes para esse célculo, definimos créditos que podera ser convertido por cada fornecedor. O célculo do valor de seu crédito podera ser calculado para cada atividade relacionada com a definicédo da
Quantidade Unitaria maxima por atividade.

A estimativa de 200 (duzentos) milhdes de créditos tem por objetivo garantir a sustentacdo das seguintes atividades estratégicas:

Unificacdo de dados e construcdo de perfis: criacdo da visdo Unica do cidaddo por meio da ingestdo, padronizagéo e vinculagdo de registros de diferentes sistemas da administracdo plblica, o que permite personalizacdo de politicas publicas e
servicos.

Disparo de mensagens via WhatsApp: comunicacéo direta com o cidaddo, com uso de dados comportamentais e contextuais para envio de mensagens proativas com foco em campanhas publicas, lembretes, convocacdes e notificacdes de interesse
social.

Atendimento por chatbot com IA: utilizagéo de tecnologia de inteligéncia artificial generativa para resolver ddvidas, orientar processos e executar servi¢os automatizados, com maior disponibilidade, resolutividade e menor custo operacional.
DO USO DA METRICAEM UST
Especificamente quanto ao item 14 Servigos Técnicos Especializados sob demanda, observa-se a adogdo da métrica UST como parametro para avaliar critérios de aferi¢do de pagamento por resultado.

A adocédo da métrica Unidade de Servigo Técnico (UST) para os Servicos Técnicos Especializados sob demanda fundamenta-se na necessidade de estabelecer critérios objetivos de afericdo e pagamento por resultado em projetos de implementagéo
Omnichannel. A implementacdo de projetos desta natureza demanda customizacgéo continua da plataforma de software, processo que ocorre devido a constante identificacdo de novos componentes, processos e funcionalidades que necessitam ser
incorporados, mapeados e automatizados no ambiente tecnoldgico integrado.

Para cada nova necessidade identificada durante a execugdo contratual, torna-se fundamental o detalhamento preciso das atividades de construcdo, definicdo de requisitos funcionais e ndo funcionais, especificacdo de regras de negécio,
desenvolvimento de légicas de roteamento de fluxos e implementacdo de integracdes com sistemas legados existentes. Com base neste levantamento técnico detalhado e na consulta ao Catdlogo de Servicos previamente estabelecido, torna-se
possivel calcular com precisdo o valor das Ordens de Servigo necessarias para cada nova implementacéo, garantindo transparéncia e economicidade ao processo.

A manutencéo e renovagéo periddica do Catalogo de Servigos constituem elementos fundamentais para acompanhar a evolucéo natural da plataforma tecnolégica ao longo da vigéncia contratual, justificando plenamente o consumo sob demanda de
Servicos Técnicos Especializados através da métrica UST, sem que haja necessidade de estabelecimento de contratacdo minima obrigatéria. Esta abordagem permite que os orgéos requisitantes realizem pagamentos exclusivamente pelos servigos
efetivamente identificados como necessarios para a implementagéo e evolugéo do projeto, resguardando assim a economicidade contratual.

A natureza eventual dos servicos técnicos especializados, executados mediante demanda especifica do érgéo contratante, afasta completamente a I6gica de pagamento em parcelas continuas mensais, considerando que os servi¢os podem ndo ocorrer
durante periodos especificos da execucdo contratual. Esta eventualidade temporal confirma a adequagéo da métrica UST como parametro razoavel e proporcional, uma vez que o érgéo plblico somente despende recursos financeiros para servicos
de apoio técnico efetivamente realizados e devidamente comprovados.

A Secretaria de Governo Digital do Ministério da Economia, na condicdo de 6rgéo central do SISP, publicou em margo de 2024 (atualizado em agosto de 2025) orientacdes especificas sobre contratos baseados em UST, sintetizadas a partir dos
Acordaos n® 2.037/2019-TCU-Plenario e n° 1.508/2020-TCU-Plenario, com objetivo de auxiliar 6rgaos e entidades contratantes na tomada de decisdo fundamentada. (
link https://repositorio.cgu.gov.br/bitstream/1/34706/3/Ementario_2311_2019.pdf )

O Tribunal determinou ainda que durante o planejamento da contratacdo do servico de TI devem ser avaliadas alternativas & métrica UST (item 5 do Estudo Técnico Preliminar (115053375), bem como documentadas as justificativas da escolha
adotada, sendo que os servigos especificados no Catalogo de Servigos devem estar diretamente vinculados aos resultados esperados da contratacéo, ndo se permitindo o pagamento individualizado por servigos intermediarios. Complementarmente, o
Acorddo n° 1508/2020-TCU-Plenario estabeleceu que, considerando os riscos inerentes as contratagdes baseadas em UST, o uso desta métrica em contratagdes por meio do Sistema de Registro de Pregos deve ocorrer somente se restar demonstrada
a compatibilidade entre UST e SRP, tanto do ponto de vista técnico quanto financeiro, com respectiva autorizacdo da autoridade competente.

A descricdo detalhada dos procedimentos necessarios para execucdo das atividades e sua respectiva complexidade, que serdo demandados ao longo da contratagdo através dos servigos técnicos especializados medidos em USTs, encontra-se
devidamente especificada no Catalogo de Servigos anexo ao presente documento. Este catilogo contempla, para cada servigo, a denominacdo especifica, descricdo detalhada do servico e respectivos entregéveis, qualificacdo dos profissionais
necessarios, esforgo estimado para execucgéo, prazo e quantitativo estimado, além da meméria de calculo que justifica o quantitativo de esforco, o quantitativo de unidades de servico estimado e o fator de ponderacdo utilizado.
A implementagdo desta metodologia esta em plena conformidade com as orientagdes mais recentes emanadas do Governo Digital, que determinam a elaboragdo e divulgacdo de memdria de céalculo detalhada para cada servigo previsto, de maneira a
estimular a competitividade do certame licitatério, além da exigéncia do fornecimento & Administragdo da planilha de custo e formacdo de preco pelo vencedor da licitacdo, juntamente com a proposta de precos, minimizando assim o risco de
sobrepreco e superfaturamento.
A avaliacdo de economicidade dos pregos estimados e contratados visa mitigar a assimetria de informagdes e o risco de sobrepreco através da andlise critica da composigdo de precos unitarios e do custo total estimado da contratagdo, analise da
planilha de composicdo de custos e formacdo de precos dos servicos, e andlise do fator-k, submetendo todas as referidas andlises para avaliacdo e autorizagéo da autoridade competente, conforme preconizado pelas orientacdes governamentais
atualizadas.
Por conseguinte, a adocdo da métrica UST para os Servicos Técnicos Especializados sob demanda apresenta-se como solugdo tecnicamente adequada, juridicamente fundamentada e economicamente vantajosa, permitindo maior flexibilidade na
gestdo contratual, pagamento proporcional aos servicos efetivamente prestados, e alinhamento com as melhores préticas recomendadas pelos 6érgéos de controle. A referida contratagdo, associada ao emprego de novas tecnologias, servigos
especializados e capacitacdo de pessoal, proporcionara ganhos significativos para a administragdo pUblica, contribuindo para o aumento da produtividade operacional, atendimento integral as exigéncias da legislagdo vigente e otimizagdo dos
recursos materiais e humanos disponiveis, consolidando assim uma solucdo integrada, eficiente e economicamente sustentavel para o atendimento das demandas tecnolégicas contemporaneas.
A implementacdo de um Projeto Omnichannel frequentemente exige a customizagdo continua da plataforma de software. Isso ocorre devido a constante identificacdo de novos componentes ou processos que precisam ser incorporados, mapeados e
automatizados.
Para cada nova necessidade, é crucial detalhar as atividades de construcdo, requisitos (funcionais e ndo funcionais), regras de negdcio, l6gicas de roteamento de fluxos e integracfes com sistemas existentes. Com base nesse levantamento e no
Catélogo de Servicos, é possivel calcular o valor das Ordens de Servigo (OS) necessarias para cada nova implantagéo.
Assim, a manutengdo e a renovagdo do Catalogo de Servicos sdo fundamentais para acompanhar a evolugdo natural da plataforma ao longo do contrato. Isso justifica o consumo sob demanda de Servigos Técnicos Especializados através de UST,
sem que haja uma contratacdo minima obrigatéria. Os 6rgdos requisitantes pagardo apenas pelos servi¢os que forem, de fato, identificados como necessérios para a implantagéo e a evolucdo do projeto.
A Douta PGE tem se manifestado em seus pareceres e anélises de documentos preparatérios para licitagdes no sentido de corroborar entendimentos j& assentados pelo Egrégio Tribunal de Contas da Unido, o qual tece as seguintes orientacdes sobre
0 uso da UST, constantes nos Acérdaos n® 2037/2019 e 1508/2020, in verbis:

“VISTOS, relatados e discutidos estes autos de auditoria de conformidade que cuida da consolidacéo de Fiscalizagao de Orientagdo Centralizada (FOC), realizada com o objetivo de avaliar a conformidade das aquisi¢des de Tecnologia da Informacéo (T1) desde a fase de

planejamento até a etapa de execugéo contratual, ACORDAM os Ministros do Tribunal de Contas da Unido, reunidos em sessdo do Plenério, ante as razdes expostas pelo Relator, em:

9.1. recomendar a Secretaria de Governo Digital do Ministério da Economia que, em atengao as competéncias constantes do Decreto 9.745/2019, Anexo |, art. 132, que:

()

9.1.3. avalie a conveniéncia e a oportunidade de normatizar e/ou orientar os 6rgéos e entidades sob sua supervisdo a fim de que, na utilizagdo de métricas como UST ou similares, sejam observados os seguintes pressupostos:

9.1.3.1. autilizagdo de métrica cuja medigéo ndo seja passivel de verificagdo afronta o disposto na Simula TCU 269 (Acérdao 916/2015-Plenario, item 9.1.6.8);

9.1.3.2. amétrica UST deve ser evitada para a contratagéo de servigos de suporte continuo de infraestrutura de TI;

9.1.3.3. avaliar, durante o planejamento da contratacao do servico de T1, alternativas & métrica UST, bem como documentar as justificativas da escolha;

9.1.3.4. os servicos especificados no Catalogo de Servicos devem estar di i aos da 40, ndo se itil [ indivi i por servigos intermedidrios; (Acérdao n°2037/2019-TCU. Plenério.
TC-014.760/2018-5 - grifo nosso)

9.2.3.6. considerando os riscos inerentes as contratagdes baseadas em UST, entre outras denominagdes similares, o uso de UST em contratagdes por meio do Sistema de Registro de Pregos (SRP) deve ocorrer somente se restar demonstrada a compatibilidade entre o uso
de UST (e similares) e SRP, tanto do ponto de vista técnico, quanto do ponto de vista financeiro, com a respectiva autorizagéo da autoridade competente;" (Acérdao n° 1508/2020 -TCU. Plenario. TC 022.253/2019-0 - grifo nosso).

A descricdo dos procedimentos necessérios para execugdo das atividades e sua complexidade, que serdo demandados ao longo da contratagio através dos servigos técnicos especializados medidos em UST’s, estdo no ANEXO 11l - CATALOGO DE
SERVICOS, deste documento.

Por fim, podemos concluir que a referida contratacdo, associada ao emprego de novas tecnologias, servigos e capacitagdo de pessoal, trard ganhos significativos para a administragdo publica, contribuindo para o aumento da produtividade,
atendimento as exigéncias da legislacéo vigente e redugao dos custos com a otimizacdo dos recursos materiais e humanos.

JUSTIFICATIVA DA QUANTIDADE DE UST

As estimativas em horas de cada atividade deste catalogo foram realizadas com base em benchmarks consolidados no mercado, garantindo conformidade com as melhores praticas de gestdo e atendendo as exigéncias normativas aplicaveis a
administracdo publica, conforme a Lei n° 14.133/21. Tais préticas seguem os principios da legalidade, eficiéncia, economicidade e transparéncia, assegurando que os valores apresentados sejam fundamentados em dados histéricos, metodologias de
mercado e padrdes aceitos, como PMBOK (62 Edi¢cdo), PRINCE2 (2017) e ITIL (v4).

Todas as atividades propostas neste documento foram realizadas com a devida observancia as politicas de compliance e conformidade, garantindo que os recursos plblicos sejam aplicados de maneira ética e eficiente, minimizando riscos juridicos e
assegurando transparéncia no processo.


https://repositorio.cgu.gov.br/bitstream/1/34706/3/Ementario_2311_2019.pdf

Para embasamento das estimativas em horas de cada atividade do catalogo, seguem informacoOes de benchmark realizadas para cada atividade. As informagoes de benchmark utilizadas foram baseadas em uma combinagao de:

* Praticas Comuns de Mercado:
o Benchmarks de horas para capacitagdes, consultorias, desenvolvimento de documentos e atividades de gerenciamento de projetos sdo amplamente utilizados em varias indUstrias. Essas préticas sdo baseadas em experiéncias passadas em
empresas de consultoria, padrdes de mercado e métodos estabelecidos em gestdo de projetos (como PMBOK e PRINCE2), que fornecem orientacdes sobre a quantidade de tempo necessério para concluir determinadas tarefas.

« Referéncias de Padrdes Industriais:
o Em atividades como anélise de processos, desenvolvimento de metodologias, governanca e integracdo de sistemas, os benchmarks s&o muitas vezes derivados de padroes amplamente aceitos como ITIL (para governanca e T1), Lean Six
Sigma (para melhoria de processos), e frameworks ageis (para desenvolvimento de software e gerenciamento de projetos).

« Experiéncia com Projetos Anteriores:
o Atividades como planejamento de projetos, defini¢do de requisitos, desenvolvimento de cronogramas e elaboragéo de politicas seguem tempos estimados que ja foram usados em diversos projetos com perfis similares. As estimativas de
horas baseadas em atividades que envolvem reunides, validagdes e revisoes de artefatos também seguem esse padréo histrico.

Em fungéo da evolugdo da maturidade da CONTRATANTE e de sua interagdo com o meio ambiente, solugdes tecnolégicas, normativos e afins, traduzidas pela dindmica natural dos processos de trabalho, a verséo inicial do Catalogo de Servigos
apresentada neste documento podera sofrer, motivadamente, revisdes, objetivando a adequagéo e o restabelecimento do equilibrio entre CONTRATANTE e CONTRATADA, e a realidade da demanda na respectiva ocasido, limitando-se ao nimero
maximo de UST’s contratadas. Nesse sentido, a luz das melhores praticas de gerenciamento de servigos, similares em outros 6rgéos publicos e frameworks de mercado, um Catalogo de Servigos ndo deve ser estéatico, ou seja, pode sofrer alteragdes
ou adequagdes que venham a ser necessarias com vistas a assegurar a realizagéo do Objeto ajustada a realidade de cada 6rgédo.

O quantitativo e distribuicdo das UST previstas, considerou as seguintes caracteristicas:
O Catalogo de servigo sera executado por profissionais técnicos e especialistas e que cada tarefa exige um ou mais perfis profissionais;
Para os quantitativos estimados por cada atividade, considerou o tipo de profissional que executara um ou mais desenvolvimentos a0 mesmo tempo na atividade;

Os quantitativos estimados mensais, bem como o detalhamento das atividades e suas descricdes previstas em catalogo poderéo ser ajustadas em razéo da qualificacdo e da quantidade de demandas efetuadas, e em funcdo dos
redirecionamentos da projecdo estratégica da Instituicdo Governamental ou do plano diretor da érea;

Alteracdes, inclusdes e exclusdes sdo previsiveis visto que a implementagéo do tipo de demanda, depois de concluida, gerard um grupo de novos procedimentos e novas atividades rotineiras a serem executadas com o objetivo de
manter a disponibilidade e a continuidade do novo processo implantado; e

As estimativas utilizadas basearam-se em pesquisas de mercado que demonstram em média 20.000 UST’s para Servicos Técnicos Especializados (sob demanda) durante uma vigéncia contratual de uma tnica Unidade Gestora,
conforme ANEXO 11l - CATALOGO DE SERVICOS, deste documento.

Memoéria de calculo do catalogo de servigos, conforme Anexo 111

Devido ao carater inovador do Projeto, para estimar o quantitativo de horas das subatividades relacionadas na tabela abaixo (de 1. a 6.) foi utilizada a experiéncia da equipe de Tecnologia de Informagdo do DETRAN, os padrdes de
desenvolvimento utilizados no DETRAN e nas melhores préticas de mercado.

Calculo das Estimativas (1 UST = 1 Hora de Servico)
L = 3. Andlise e 4. 5. 6. Validagdo . ; :
Complexidade 1. Qtd. Atividades de 2 Duragao das Documentagéo Validagdo | Ajustes Final ¢ UST_s Estimadas (por servigo)
Levantamento Atividades (horas) (horas) (horas) (horas) (horas) =(1x2)+3+4+5+6
Baixa 2 2 8 2 1 1 16
Média 3 2 12 2 2 2 24
Alta 4 2 16 2 2 2 30
oot | o L, | oty | Lmdemaia | o |5 |6 vallcto | UST' Eximacas gor s
pelos Especialistas Técnicas (horas) quisitos (horas) Validagdo | Ajustes Final =(1x2)+3+4+5+6
Baixa 2 2 8 2 1 1 16
Média 3 2 12 2 2 2 24
Alta 4 2 16 2 2 2 30
Complexidade 1. Qtd. Atividades de dazs.Etlil\';iag:ges Do:ﬁr)::rf‘tl:g; »4. . _5. 6. Va!ida(;ao UST’s Estimadas (por servico)
Mapeamento (horas) Processos (horas) Validagdo | Ajustes Final =(1x2)+3+4+5+6
Baixa 2 2 8 2 1 1 16
Média 3 2 12 2 2 2 24
Alta 4 2 16 2 2 2 30
1. Qtd. Especificacdes 2. Duragdo < PN . . .
Complexidade Técnicas gg F_’roclésso Es'pegificagﬁes 3#:2122';?;;?:; Vali:.acéu Al Lites 6. V:::;Tgao UST:( IE :tlzl;]id; i (Apgrssirglco)
pelos Especialistas Técnicas (horas)
Baixa 3 2 12 2 2 2 24
Média 4 2 16 2 2 2 30
Alta 5 2 24 2 2 2 40
1. Qtd. Atividades de M 3. Andlise e s . . .
Compsicae | Lovramars | LOVSEO 0 | o | b | S| Vet | UST Estimtes or i)
Integracdes Integracao (horas)
Baixa 1 2 2 1 1 1 7
Média 2 2 8 1 1 1 15
Alta 3 2 12 2 2 2 24
ot | s, | o | simommasto | 4 | s o vaito | UsTs Estmss or i
pelos Especialistas Técnicas (horas) gracdo (horas) | Validacdo | Ajustes Final (1x2)+3+4+5+6
Baixa 1 2 10 2 1 1 16
Média 2 2 20 2 3 3 32
Alta 3 2 30 4 4 4 48
. 1.Qtd. Atividades de 2. Duragao das 3 Anallseg 4. 5. 6. Validagdo | UST’s Estimadas (por servico)
Complexidade Levantamento Atividades (horas) Documentagao Validagio | Ajustes Final —(1x2)+3+44546
Automagao Automacao (horas)
Baixa 1 1 4 1 1 1 8
Média 2 2 8 2 1 1 16
Alta 3 2 12 2 2 2 24
1. Qtd. Especificagdes 2. Duragéo " s . . .
Complexidade Téc(gicas ds A_ut(?rncagio Especificagﬁes :l,-l::ln;]);er;entagao ,4' _5' 6. Va!lda(;ao UST:S Estimadas (por servico)
pelos Especialistas Técnicas (horas) cao (horas) Validacao Ajustes Final (1x2)+3+4+5+6
Baixa 2 2 8 2 1 1 16
Média 3 2 16 2 4 4 32
Alta 4 2 24 4 6 6 48
- " 3. Andlise e s . . .
Complexidade 1. Qtd. Atividades de 2_, Puragao das Documentagéo »4, . _5. 6. Va!lda(;ao UST’s Estimadas (por servico)
Levantamento Jornada Atividades(horas) Jornada (horas) Validagdo | Ajustes Final =(1x2)+3+4+5+6
Baixa 1 1 1 1 1 0 4
Média 1 2 6 2 1 1 12
Alta 2 2 16 2 1 1 24
1. Qtd. Especificacfes 2. Duragdo . . : ;
Complexidade Tgtnicas ‘Zle _:Iornida Egpegifica@gées 33;%‘:3:?:;:;30 Valijaqéo Aj Lites 6. V:il:]c;al\géo UST= s(fi"zr)"id:i E‘pil’:irgﬂ?o)
para Especialistas Técnicas (horas)
Baixa 1 1 4 1 1 1 8
Média 2 2 8 2 1 1 16
Alta 3 2 12 2 2 2 24
. 3. Andlise e
Complexidade B Qlf:\‘/::tl;lrf:ri? de 2_, I_Z)uragéo das Document_agio »4. . _5. 6. Va!ida(;éo UST’s Estimadas (por servico)
N Atividades(horas) Autosservico Validagdo | Ajustes Final =(1x2)+3+4+5+6
Autosservico (horas)
Baixa 2 2 8 2 1 1 16
Média 3 2 12 2 2 2 24
Alta 3 2 20 2 2 2 32
1. Qtd. Especificagoes . %
Complexidade Técn‘i)cgs de ¢ Es:é(fi)fli‘;:g;l)s 3 I:L’::;;:ic:;;;ao »4. . _5. 6. Va!idagao UST’s Estimadas (por servigo)
Autosservico pelos Técnicas (horas) (horas) Validagdo | Ajustes Final =(1x2)+3+4+5+6
Especialistas
Baixa 2 2 16 2 1 1 24
Média 2 2 24 2 1 1 32
Alta 2 2 22 2 1 1 30
. 2. Preparacéo 3. Ex_ecugéo do 4. 5. 6. Validagdo | UST’s Estimadas (por servico,
Complexidade 1. Instrutores Materigl (hgras) Tre(lrr‘loagse)nto Validacdo | Ajustes Finalg =(1x2)+3+ Etp-v- 5+6 )
Baixa 1 4 12 1 1 1 20
Estimativa de Servicos
Quantidade L
de Servicos Justificativa
5 A estimativa de 15 no total de servigos para essa atividade, considerou a possivel necessidade de levantar requisitos para 15 diferentes areas/contexto
5 de negécio. Como néo ha possibilidade, nesse momento, de identificar a complexidade de cada uma, foi definido a diviséo igualitéria entre as

possiveis complexidades, chegando a um quantitativo de 5 servicos para cada complexidade.



Esses quantitativos sdo diretamente proporcionais aos servigos acima, portanto seus quantitativos devem ser os mesmos dos requisitos analisados.

ol of o «

30 A estimativa de 120 no total de processos para essa atividade, considerou questionamento realizado junto as diferentes areas de negécio do DETRAN,
5 englobando contextos de Vendas, Contratacdo, Atendimento ao Usudrio e TI. Como nao hé possibilidade, nesse momento, de compreender a
complexidade de cada processo, foi definido uma proporcionalidade entre as possiveis complexidades de cerca de 25% para Baixa e 50% do restante
45 para as demais complexidades, chegando aos quantitativos apontados.
30
45 Esses quantitativos séo diretamente proporcionais aos servicos acima, portanto seus quantitativos devem ser os mesmos dos processos mapeados.
45
10 A estimativa de 25 no total de integracdes para essa atividade, considerou o quantitativo de sistemas legados atualmente no DETRANque entendemos
10 que poderéo ter algum tipo de interacdo com a plataforma de Omnichannel. Como néo ha possibilidade, nesse momento, de compreender a
[ idade de cada il a0, pois dependera também da plataforma omnichannel a ser adquirida, foi definido uma proporcionalidade entre as
5 possiveis complexidades de cerca de 20% para Alta e 50% do restante para as demais complexidades, chegando aos quantitativos apontados.
10
10 Esses quantitativos s&o diretamente proporcionais aos servicos acima, portanto seus quantitativos devem ser os mesmos das integragdes levantadas.
5
10 o DETRANN&o possui nada relacionado a automagéo robética, dessa forma, por ser atividade similar, foi utilizado o mesmo critério e
10 quantitativo total (25) que o para integracdes, definindo a mesma proporcionalidade entre as possiveis complexidades de cerca de 20% para Alta e 50%
5 do restante para as demais complexidades, chegando aos quantitativos apontados.
10
10 Esses quantitativos sdo diretamente proporcionais aos servios acima, portanto seus quantitativos devem ser os mesmos das automagdes levantadas.
5
10 Atualmente o DETRAN ndo possui nenhuma ferramenta de engajamento de usuarios. Dessa forma, em conversa junto a area de marketing, chegamos
10 aum total estimado_ c!e_zs_ jornadas de engaja_mento para iniciar a interagao junto aos usuarios. Pela auséncia c!e parémetrgs comparativos e o carater
inovador dessa iniciativa, ndo ha possibilidade, nesse momento, de compreender a complexidade de cada jornada, pois dependera também da
5 plataforma omnichannel a ser adquirida, foi definido uma proporcionalidade entre as possiveis complexidades de cerca de 20% para Alta e 50% do
restante para as demais complexidades, chegando aos quantitativos apontados.
10
5 Esses quantitativos s&o diretamente proporcionais aos servigos acima, portanto seus quantitativos devem ser os mesmos das jornadas levantadas.
5
20 A estimativa de 45 no total de autosservigos para essa atividade, representa um pequeno quantitativo dos servicos digitais existentes atualmente no
15 DETRAN, que ultrapassam dos 2.500. Consideramos a quantidade estimada como uma amostragem suficiente para avaliar o potencial da nova
tecnologia e apontar para futuras expansdes. Como néo hé possibilidade, nesse momento, de compreender a complexidade de cada autosservigo, pois
10 dependera também das capacidades da plataforma omnichannel a ser adquirida, foi f:lefinidc uma proporcio_nalidade entre as possiveis complexidades
de cerca de 20% para Alta, 35% para Média e 45% para a Baixa, chegando aos quantitativos apontados.
20
15 Esses quantitativos sdo diretamente proporcionais aos servicos acima, portanto seus quantitativos devem ser os mesmos dos autosservigos levantadas.
10
20 Este quantitativo prevé o treinamento ap6s a primeira capacitagao inicial

DESCRIGAO PORMENORIZADA CONSIDERANDO TODO O CICLO DE VIDA DO OBJETO A SER CONTRATADO

Trata-se o objeto de servicos de natureza comum, uma vez que os seus padrées de desempenho e qualidade podem ser objetivamente definidos pelo edital, por meio de especificagdes usuais no mercado.

A prestacdo de servicos serd de natureza continuada, pois visa atender & necessidade publica de forma permanente e continua, por mais de um exercicio financeiro, assegurando a integridade do patriménio publico e o funcionamento das atividades
do 6rgdo ou entidade, de modo que sua interrupcdo possa comprometer a prestacdo de um servico publico ou o cumprimento da misséo institucional.

O item 14 que trata de UST est4 detalhado no Catalogo de Servicos e é composto por atividades que sdo passiveis de repeticdo e reutilizacdo ao longo de todo o Projeto, ndo havendo em seu contexto atividades que serdo utilizadas uma Unica vez.

Uma das principais caracteristicas de um Projeto Omnichannel é a recorrente necessidade de customizacdo da plataforma de software, seja por novos componentes identificados seja por novos processos a serem identificados, mapeados e
automatizados.

Para cada novo componente ou processo, sera necessario levantar quais atividades terdo que ser executadas para sua construcdo, novos requisitos funcionais e ndo funcionais, regras de negdcio, I6gicas de roteamento dos fluxos, integragdes com
sistemas legados etc. Com esse levantamento de atividades e respectivos quantitativos, com apoio do Catélogo de Servigos, é que serd possivel calcular o valor das Ordens de Servicos necessarias para a conclusdo e novas implantacées das
demandas oriundas dos 6rgdos requisitantes.

Logo, o Catalogo de Servigos e sua renovagdo, enquanto o Projeto estiver em execucao, é essencial para atendimento a evolucdo natural da Plataforma em todo o periodo ativo de contratagdo, sendo, inclusive, motivo e justificativa para o item de
Servicos Técnicos Especializados ser consumido sob demanda, ndo havendo por parte dos érgdos demandantes nenhuma obrigatoriedade de contratacdo minima, apenas serdo demandados e pagos aqueles identificados como necessarios ao longo da
implantacéo e evolugéo do Projeto.

O ciclo de vida das solugdes tratadas neste documento refere-se ao periodo durante o qual o fabricante fornece suporte e atualizagdes para o produto.

DESCRIGCAO DA SOLUGAO COMO UM TODO

Trata-se de Registro de Precos visando a contratacdo de empresa especializada na prestagdo de servico de Plataforma Omnichannel, com solugGes para Gestdo de Relacionamento com Usuario, Gestao de Atendimento do Usuério, Marketing Digital,
Integracdo da Plataforma Omnichannel, e Plataforma para Automagéo Robética de Processos (RPA), composta de solugdes de Robética - Studio de Criagdo de Automagdes, Robética - Robé Front Office E Solucdo de Robética - Rob6 Back Office,
e Mensageria, via saas (software as a service), bem como Servigo Técnico Especializado (sob demanda).

Demais especificagdes estdo definidas no ANEXO | — ESPECIFICAGOES TECNICAS DO OBJETO, deste documento.

MODELO DE EXECUGAO DO OBJETO
O regime de execucéo aplicavel aos servigos do lote Ginico serda de EMPREITADA POR PREGO UNITARIO, (art. 6%, XX V111, da Lei n° 14.133/2021)

Os servicos do lote Unico sdo de natureza continua.

JUSTIFICATIVAPARA O PARCELAMENTO OU NAO DA CONTRATAGAO

Justificativa para a aglutinagéo dos itens

A aglutinacdo dos itens para a contratacdo da solugdo Omnichannel se justifica pela natureza técnica indivisivel do objeto. A solucdo proposta é um sistema tecnolégico integrado, cuja arquitetura de microservigos unificada exige a contratagdo em
lote Uinico para garantir a plena funcionalidade e operacionalidade.

A contratacdo separada de cada componente ou servigo resultaria em interdependéncias técnicas criticas e incompatibilidades insuperaveis. Isso geraria falhas de comunicacéo entre os mddulos, dificultaria a visdo 360° do cliente, comprometeria a
sincronizacdo de dados em tempo real e impactaria negativamente a seguranca integrada, a automagcéo transversal e o rastreamento de conversdes de marketing.

Além disso, a aglutinacdo dos itens permite a economia de escala na prestacdo de servigos (UST), resultando em redugdo de custos de coordenagdo e no tempo de resolugdo de problemas, A divisdo do objeto em lotes distintos comprometeria essa
economia, aumentaria a complexidade da gestdo contratual e difuminaria a responsabilidade técnica.

Justificativas para o ndo parcelamento do objeto

A néo divisdo do objeto em lotes separados fundamenta-se na natureza técnica indivisivel da solugdo Omnichannel, que constitui um ecossistema tecnolégico integrado baseado em arquitetura de microservigos unificada. Esta configuracdo exige
contratagdo Unica para assegurar plena funcionalidade, interoperabilidade e seguranca operacional.

Interdependéncias Técnicas Criticas

A solugdo Omnichannel opera através de recursos compartilhados essenciais que incluem base de dados tnica, modelo de dados unificado, APIs internas proprietarias e camada de autenticagéo centralizada (SSO). A fragmentagéo entre fornecedores
distintos impossibilitaria tecnicamente a manutencdo da consisténcia de dados, comprometendo funcionalidades-chave como visdo 360° do cliente, sincronizagdo em tempo real, automagao transversal e rastreamento de conversdes de marketing. Os
componentes de gestdo de relacionamento, atendimento, marketing digital, RPA e integragdo estdo intrinsecamente conectados, formando um conjunto técnico indissociavel onde a falha de um elemento compromete toda a operagao.

Riscos Técnicos do Parcelamento

O parcelamento introduziria vulnerabilidades operacionais criticas, incluindo incompatibilidades de APIs, versionamento descoordenado, laténcia de comunicagdo entre sistemas heterogéneos e potenciais falhas em cascata. Do ponto de vista da
seguranca da informacdo, a divisdo ampliaria significativamente a superficie de ataque, dificultaria a gestdo unificada de credenciais e comprometeria a conformidade com a LGPD através da fragmentagdo da governanga de dados. A
responsabilidade técnica difusa entre multiplos fornecedores resultaria em complexidade contratual excessiva, dificultando a resolugéo eficiente de incidentes e a coordenagéo de atualizagdes sistémicas.

Economicidade e Eficiéncia

A contratacdo unificada proporciona economia de escala comprovada na prestagdo dos Servigos Técnicos Especializados (UST), reduzindo custos de coordenacdo, tempo de resolucdo de problemas e complexidade de gestdo contratual. O
conhecimento transversal necessario para suporte técnico especializado demanda visdo holistica da solugéo, inviavel em cenério de responsabilidades fragmentadas entre fornecedores distintos.

Fundamentagéo Legal

O ndo parcelamento alinha-se aos precedentes jurisprudenciais estabelecidos, especialmente a Simula TCU 247, que reconhece a legitimidade da ndo divisio quando ha prejuizo ao conjunto técnico ou perda de economia de escala. O objeto
enquadra-se nas excegdes previstas no Art. 40, § 3°, Inciso I, e Art. 47, § 1°, Inciso |, da Lei de Licitacdes, configurando “sistema Unico e integrado™ cuja divisdo representaria risco ao conjunto e comprometimento da responsabilidade técnica dos
Servigos.

Concluséo Técnica

Com base na anélise técnica detalhada, o parcelamento do objeto é tecnicamente inviavel e operacionalmente prejudicial para os componentes do nicleo tecnolégico da solucdo Omnichannel e respectivos Servigos UST. A manutengdo da
integridade sistémica exige fabricante Gnico que garanta compatibilidade nativa, base de dados compartilhada, autenticacdo unificada e interface consistente. Portanto, recomenda-se a contratacdo em lote tnico, priorizando a integridade funcional,
seguranca operacional e eficiéncia econémica da solugédo como sistema integrado indivisivel.

PRAZOS DE INICIO E TERMINO DA PRESTAGAO DO SERVIGO OU DE EXECUGAO DO OBJETO CONTRATUAL

Prazo do contrato e possibilidade de prorrogagéo
O prazo de vigéncia do contrato é de 12 (doze) meses, contado da data da divulgacéo no Portal Nacional de Contratagdes Publicas.

O prazo de vigéncia do Contrato, poderé ser prorrogado, sucessivamente, até o maximo de 10 (dez) anos, na forma dos arts. 106 e 107 da Lei n° 14.133/2021, desde que observadas as condi¢des previstas no Contrato, e mediante a celebracdo de
termo aditivo.

Prazo de entrega do objeto



O prazo de entrega do objeto relacionado aos itens de 01 a 13 (Plataforma Omnichannel) sera de ate 30 (trinta) dias corridos a contar da emissao da ordem de servi¢o, emitida apos a data da divulgacao no Portal Nacional de Contratagoes Publicas.
(PNCP).

O prazo de entrega do item 14 (Servigos Técnicos Especializados), sera sob demanda de acordo com as ordens de servigos, emitidas apés a data da divulgagdo no Portal Nacional de Contratagdes Plblicas.(PNCP).

INDICAGAO DOS LOCAIS DE ENTREGA DOS PRODUTOS OU DA EXECUGAO DOS SERVIGOS
As solugdes dos itens de 01 a 13 deverdo ser disponibilizadas via SaaS (Software as a Service) através do provimento de acessos segundo acordado com a CONTRATADA em reunido de kick-off.

O item 14 de Servigos Técnicos Especializados - sob demanda, sera realizado de forma remota ou presencial, a ser definido pelas partes.

REGRAS PARA O RECEBIMENTO PROVISORIO E DEFINITIVO

O objeto do contrato sera recebido, na seguinte forma:
Para os itens de 1 a 13 - Subscricao - (redacéo do art. 20, |, do Decreto 48.817/23):
provisoriamente, pelos fiscais dos contratos, mediante termo, no prazo de 15 (quinze) dias corridos apds a entrega dos servigos, quando verificado o cumprimento das exigéncias de carater técnico;

definitivamente, mediante parecer circunstanciado da comisséo de fiscalizacéo, apés decorrido o prazo de 15 (quinze) dias corridos do recebimento provisério, para observacdo e vistoria, que comprove o exato cumprimento das
obrigacdes contratuais;

Para o item 14 - Servico Tecnico Especializado - Sob Demanda do objeto do contrato seréo recebidos na seguinte forma (redacéo do art. 20, I, do Decreto 48.817/23):
provisoriamente, pelos fiscais dos contratos, mediante termo, no prazo de 15 (quinze) dias corridos apds a entrega dos servigos, quando verificado o cumprimento das exigéncias de carater técnico;

definitivamente, pelos fiscais ou comissdo de fiscalizagdo, apds decorrido o prazo de 15 (quinze) dias corridos do recebimento provisério, mediante termo detalhado que comprove o atendimento das exigéncias contratuais.

O objeto do contrato podera ser rejeitado, no todo ou em parte, quando estiver em desacordo com o contrato ou termo de referéncia, podendo ser fixado pelo fiscal do contrato um prazo para a substituicdo do bem, ou o refazimento do servico, as
custas do contratado, sem prejuizo da aplicacdo das penalidades, sendo sempre necessario a motivacao da recusa.

O recebimento provisério ou definitivo ndo excluira a responsabilidade civil pela solidez e pela seguranca da obra ou servi¢o nem a responsabilidade ético-profissional pela perfeita execugdo do contrato, nos limites estabelecidos por este Decreto e
pelo contrato.

Salvo disposicdo em contrario constante do edital, os ensaios, os testes e as demais provas para afericédo da boa execucéo do objeto do contrato exigidos por normas técnicas oficiais correrdo por conta do contratado

DEFINIGAO DAS CONDIGOES DOS SERVIGOS DE MANUTENGAO, ASSISTENCIA TECNICA, SUPORTE E GARANTIA DO BEM

A solugdo devera contemplar o licenciamento de softwares, em sua versdo mais atual, disponibilizada no mercado pelo fabricante, além de manutengdo, atualizagéo e suporte técnico, por 12 (doze) meses.

Ndo obstante a operacionalizagdo da solugdo seja exercida pela CONTRATANTE, todas as rotinas para fins de manutencéo com vistas ao pleno e adequado funcionamento da solugdo ao longo da vigéncia na garantia de 12 (doze) meses, serdo
exercidas pela CONTRATADA, néo havendo dnus para 0o CONTRATANTE.

O fornecedor deve disponibilizar ambiente web, nimero de telefone ou e-mail para abertura de chamados e acompanhamento das solucdes.
A CONTRATADA devera documentar e notificar por escrito as ocorréncias sobre eventuais imperfeicées, falhas ou irregularidades constatadas na execucdo dos servicos.
A identificacdo e a comunicacdo de defeitos dos produtos deverdo ser efetuadas dentro do periodo de vigéncia contratual e a totalidade dos defeitos reportados devera ser corrigida pela CONTRATADA.

A assisténcia técnica corretiva deverd ser realizada sempre que solicitada pela CONTRATANTE, por meio da abertura de chamado técnico, para acionamento direto da CONTRATADA, observando-se o tempo de inicio do atendimento e a
severidade da ocorréncia para fixacédo dos niveis de servigo.

A resolucdo de chamados de suporte técnico que necessitem de intervencdo direta no ambiente da CONTRATANTE devera ser precedida de planejamento e somente podera ser implantada fora do horario de producdo e apds a avaliacdo de
propensos impactos.

Nos atendimentos aos chamados técnicos abertos, devera ser disponibilizado suporte técnico personalizado por analista designado como especialista no software, via atendimento (suporte remoto).

A manutencdo corretiva seré realizada sempre que houver falha em funcionalidades ou recursos do sistema, de qualquer natureza, desde que detectada pelo usuério, estando em desacordo com as funcionalidades definidas nas telas, regras de
negdcio, relatérios, interface com outros sistemas, dentre outros. Tais falhas devem ser classificadas pelo usuério, observando a GRAVIDADE e a URGENCIA e conforme essa definigdo sera feito a priorizacdo, conforme metodologia de avaliagdo
da qualidade e aceite do objeto executado (ANS) deste documento.

Define-se nesta documentacdo o suporte técnico / garantia, o atendimento necessério para os chamados a complementagéo de configuracéo, duvidas técnicas, operacionais e procedimentais para a solu¢o proposta.

A CONTRATADA devera realizar toda e qualquer configuragdo na solugdo, conforme solicitagdo da CONTRATANTE, seja on-site ou de forma remota, estando obrigada a esclarecer dividas técnicas, operacionais, procedimentais, aos usuarios da
equipe técnica da CONTRATANTE;

A assisténcia técnica corretiva serd realizada sempre que solicitada pela CONTRATANTE por meio de abertura de chamado técnico, acionando diretamente a CONTRATADA;

A resolugdo de chamados de Suporte Técnico que necessitem de intervencdo direta nos ambientes da CONTRATANTE devera ser precedida de planejamento e somente podera ser implementada no ambiente, fora do horario de producéo e apés
avaliagdo do impacto;

Se houver lancamento de uma nova verséo de sistema operacional que faca correcdes de seguranca, a CONTRATADA deve informar a CONTRATANTE e proceder a atualizagédo do produto;
O suporte técnico inclui também a validade técnica, conforme definido na Lei Federal n° 9.609/98, no que concerne a possiveis modificaces tecnolégicas tais como, mas ndo exclusivamente:
AtualizagBes de versdo e correcdes de erros em navegadores de Internet;
Atualizagdes de versdo da Solugéo de Sistema Integrado;

Acesso para downloads de patches, drivers, atualizagdo de software e quaisquer outras atualizagdes de softwares necessarias, que devem estar disponiveis no website do fabricante da solucdo, sem custos adicionais ao
CONTRATANTE, durante todo o periodo de suporte;

Em caso de o software adquirido/contratado ser descontinuado durante o periodo de vigéncia contratual, a empresa CONTRATADA devera fornecer a nova versdo do produto equivalente, na mesma quantidade estabelecida em
contrato, de modo a garantir a continuidade da solugéo;

Vulnerabilidades (SQL Injection, etc);
Sistemas operacionais, servidores de aplicagdes, etc., sendo tratadas como manutencdes eventuais as modificagdes tecnolégicas (por forca da Lei 9.609/98); e
Disponibilizar as revisdes dos manuais técnicos e/ou documentagéo dos softwares licenciados.
O suporte técnico devera:
Permitir a abertura, acompanhamento e validagédo de chamados através de e-mail e/ou website (portal do cidad&o) e/ou telefone (0800) no regime 24x7x365, com atendimento em portugués;
Possuir canal com os fabricantes envolvidos na solugéo dos incidentes, bem como ser responsével pela abertura e acompanhamento dos chamados junto aos mesmos;
Possuir os processos de gerenciamento de incidentes, requisicao, eventos, problemas, mudangas, incidentes criticos e atendimento aos usuarios;
Suporte técnico de 2° nivel quanto a dividas de customizagdo e configuracéo do equipamento e console de gerenciamento.
Na abertura de chamados técnicos serdo fornecidas informacdes pela CONTRATANTE, como:
Anormalidade observada;
Nome do responsavel pela solicitagdo do chamado técnico;
Sistema/versao/médulo/item;
Natureza do problema;
Descricdo da natureza enfrentada.
O atendimento técnico deverd atender os seguintes requisitos técnicos:
As solicitagdes de atendimento de suporte, s6 poderéo ser realizadas pelos contatos cadastrados, em qualquer horario por e-mail e telefone;
O atendimento remoto de Suporte e Monitoramento pelos canais: telefonico ou web ou e-mail, funcionara em regime 24 horas por dia, 7 dias por semana para incidentes e solicitagdes elegiveis de se resolver remotamente;

O atendimento presencial de Suporte de incidentes e solicitagdes elegiveis de se resolver presencialmente funcionard, preferencialmente, no horario comercial das 9:00h as 18:00h. Exceto quando o suporte for emergencial. Nestes
casos, 0 atendimento devera ser fora do horério comercial em regime 24x7.

A CONTRATADA, apds a realizagdo do suporte, devera apresentar os Relatérios contendo:
Identificacdo do chamado;
Data e hora do inicio e término do atendimento com a solugdo do chamado técnico;
Identificacdo do defeito;
Técnico responsavel pela solucdo do defeito, as providéncias adotadas, origem do problema e outras informagdes pertinentes;
Atualizagdes de software/versdes realizadas;
Acionamentos feitos a equipe da CONTRATADA,;
Relatérios Extraordinérios.

A manutencdo corretiva ocorrera de falha de funcionalidades ou de recursos do sistema, de qualquer natureza, detectada pelo usuério, ou seja, em desacordo com as funcionalidades definidas nas telas, nas regras de negécio, nos relatérios, interfaces
com outros sistemas, dentre outras. Tais falhas devem ser classificadas, pelo usuério, observando a GRAVIDADE e a URGENCIA e conforme essa definicdo sera feito a priorizacdo, conforme acordo de nivel de servico deste documento.

A CONTRATANTE podera solicitar, sem qualquer 6nus adicional, a substituicdo ou correcéo da solugéo de software, quando se verificarem vicios, defeitos ou incorregdes.
Os profissionais deverdo fornecer suporte técnico e operacional necessarios ao bom funcionamento do sistema, envolvendo os seguintes servicos:

Dirimir davidas e resolver problemas relativos as caracteristicas técnicas, funcionamento légico e fisico do sistema.

Fazer avaliagdo e emitir parecer técnico em situagdes anormais de funcionamento do sistema.

Prestar assessoria para adequacao do sistema a legislacdo vigente.

Simulagdes deverdo ser efetuadas em paralelo, isto é, mantendo integros os dados do cadastro do sistema. A CONTRATADA devera prover ambiente com cépia integral da base de dados para testes, simulagdes e homologacées para areas da
Contratante, sempre que necessario.

Acionar equipe necessaria para solucéo de questdes em que os servidores indicados pela Contratante ndo tenham condicdes de atender no que diz respeito a operacéo e configuracées do sistema.
O suporte técnico / garantia se configura em aspecto agregado a solugéo, cujo lapso temporal ndo se confunde com o lapso de vigéncia do contrato.



O suporte tecnico / garantia devera ser de 12 (doze) meses, a contar da emissao do termo de recebimento definitivo, ou do prazo estabelecido pelo fabricante, caso este seja maior.

Alteracdes na legislacéo vigente que impliguem manutencdes no sistema para sua adaptacdo ou adequacdo, desde que n&o alterem estrutura basica dos sistemas, estdo incluidas nessa garantia e devem ser executadas, testadas e homologadas em
tempo para assegurar que a CONTRATANTE néo perca nenhum prazo legal.

METODOLOGIA DE AVALIAGAO DA QUALIDADE E ACEITE DO OBJETO EXECUTADO, E, QUANDO SE TRATAR DE SERVIGCOS E FOR APLICAVEL, O ACORDO DE NIVEL DE SERVIGO - ANS
Considerando a natureza dos servicos, cuja execucdo se dara por meio de Ordens de Servico e o pagamento sob demanda, a avaliagdo da qualidade e o aceite do objeto ocorrerdo mediante inspecdo do fiscal técnico no recebimento provisério e
definitivo, conforme o item 11, "Regras para o recebimento provisério e definitivo”, dispensando-se o monitoramento.

« Finalidade: Garantir a qualidade do Suporte Técnico do objeto.

« Periodicidade: Bimestral.

+ Inicio da medig&o: A partir do 2° més ap6s a plena instalacéo e configuragdo da solugéo tecnoldgica (dos itens de 1 a 13).

+ Mecanismo de célculo: Somatério dos indices correspondentes aos eventos previstos nas alineas “a, b, c, d, e" do subtdpico 13.17 deste documento, verificados durante o periodo.

A contratada devera cumprir prazos maximos para respostas aos acionamentos, de acordo com o nivel de severidade de cada chamado, bem como os prazos de atendimento, conforme o quadro abaixo:

ATENDIMENTO
Severidade Tempo maximo para inicio de atendimento Tempo méximo para solugao operacional Grau de cumprimento
CRITICO Em até 30min Em até 4 horas 95%
ALTA Em até 1 hora Em até 12 horas 95%
MEDIA Em até 2 horas Em até 48h 90%
BAIXA Em até 24 horas Em até 72h 85%

A disponibilidade da ferramenta deve ser de 99,5% durante a vigéncia do contrato (cerca de 44 horas de indisponibilidade ao ano), caso o tempo de indisponibilidade ultrapasse o definido sera considerada como severidade CRITICA.
O nivel de severidade sera informado pelo Contratante no momento da abertura do chamado, podendo ser reclassificado a critério do Contratante, caso em que ocorrerd inicio de nova contagem de prazo para o seu cumprimento.

O chamado néo atendido no prazo estabelecido podera ser reaberto, classificado no nivel de severidade imediatamente superior, independentemente da aplicacdo das sangdes aqui previstas.

O descumprimento deste acordo de nivel de servico, notadamente quanto ao cumprimento dos prazos, ensejara as sangdes previstas no subtépico 13.17 deste documento.

Forma de atendimento: Os trabalhos deverdo ser desenvolvidos por técnicos e consultores capacitados e certificados da CONTRATADA, através de instrucdes telefonicas, tele presenciais e presenciais para solugdo de problemas e operacdo dos
componentes tecnolégicos ou da intervengéo remota através da Internet, utilizando para isto de ferramentas que garantam a confidencialidade das informagdes;

Tempo de resposta: Os atendimentos deverdo ser respondidos e classificados em um prazo compativel com o nivel de urgéncia especificado no momento da abertura do chamado ou identificacdo da anomalia e iminéncia de exploracdo, conforme
descrito na tabela do subtépico

Tempo de solugéo: o tempo de solucéo de problemas dependera de sua extenséo, gravidade, disponibilidade e risco a disponibilidade ou integridade aos ativos da instituicdo. A CONTRATADA deveré fornecer uma estimativa de tempo para solugédo
do problema dentro da primeira hora de atendimento.

Atendimento no local: Nos casos, classificados em grau de severidades Critico/Alta, em que a intervencdo remota ndo for efetiva, ou seja, ap6s decorrido o prazo da estimativa de tempo fornecido para a solugdo do problema, a CONTRATADA
devera imediatamente, as suas custas, deslocar um técnico com o perfil necessério para atender ao problema em no méximo até 24 (vinte e quatro horas).

O técnico da CONTRATADA devera apresentar, no ato do atendimento, credenciamento (cracha da empresa) e documento de identidade pessoal (RG), para efetuar qualquer servico.

Informar @ CONTRATANTE, quando da assinatura do contrato, as credenciais para acompanhamento de chamados junto ao fabricante oficial da solugdo. Este acompanhamento de chamados de suporte com o fabricante da solugdo devera ser
através da web ou via telefone 0800 do fabricante, sem 6nus financeiros adicionais para 0 CONTRATANTE.

Caso sejam constatados problemas com a solucdo fornecida, tais como: mau funcionamento, erros de codificacdo, ou outras condi¢des que impecam/atrapalhem a execugéo das atividades dos usuarios ou administradores da solugéo ofertada, que a
CONTRATADA néo consiga solucionar ou que extrapole seu campo de acdo e conhecimento, devera esta abrir chamado direto com o fabricante oficial da solugdo ofertada para tratamento do problema.

A Comisséo de Fiscalizagdo do Contrato a cada dois meses de apuracéo, devera comunicar a Contratada o resultado da apuragao.
A comunicacao podera ser feita pessoalmente, ou por meio eletrénico.

A CONTRATADA deverd enviar bimestralmente relatério resumido dos atendimentos eventualmente realizados no periodo.

Sancdes
Ocorrera aplicagdo de multas por motivo de descumprimento deste Acordo de Nivel de Servicos, conforme os valores a seguir:
0,10% do valor anual da solugéo a titulo de multa, por 10% de demandas categorizadas como "BAIXA" né&o atendidas no prazo, observados os limites quanto ao inicio do atendimento e soluco operacional.

0,20% do valor anual da solugéo a titulo de multa, por 5% de demandas categorizadas como “MEDIA” ndo atendidas no prazo, dentro do periodo de apuragéo, observados os limites quanto ao inicio do atendimento e solugdo
operacional.

0,30% do valor anual da solugdo a titulo de multa, por 3% de demandas categorizadas como “ALTA” ndo atendidas no prazo, dentro do periodo de apuracdo, observados os limites quanto ao inicio do atendimento e solugdo
operacional.

0,50% do valor anual da solugéo a titulo de multa, por 1% de demandas categorizadas como “CRIiTICA™ néo atendidas no prazo, dentro do periodo de apuracdo, observados os limites quanto ao inicio do atendimento e solugéo
operacional.

Os descontos relativos a reducdo por ndo cumprimento do nivel de servi¢o ndo seréo aplicados para demandas nao rotineiras, no caso, por exemplo, de novas instalagdes;
Qualquer descumprimento do nivel de servico minimo exigido podera implicar a aplicagdo da legislacdo licitatdria quanto & inexecucdo e a rescisao dos contratos;
Ficam resguardadas as demais sancdes previstas em lei conforme o Edital.

CRITERIOS DE MEDIGAO, DE PAGAMENTO, CONDIGOES DA PRESTAGAO DE SERVIGOS E REAJUSTAMENTO DO CONTRATO

Pagamento e Condicdes da Prestagéo dos Servicos:
O CONTRATANTE devera pagar o preco ao CONTRATADO, diretamente na conta-corrente de titularidade do CONTRATADO a ser indicada, junto a instituicéo financeira contratada pelo Estado do Rio de Janeiro, da seguinte forma:
Para os itens de 1 a 13, 0o CONTRATANTE devera pagar o preco 8 CONTRATADA em 01 (uma) parcela, sendo efetuada a vista e com direito de uso por 12 (doze) meses, a contar do recebimento definitivo.

Para o item 14, os pagamentos serdo parcelados sob demanda, diretamente na conta corrente de titularidade da CONTRATADA a ser indicada, junto a instituicdo financeira contratada pelo Estado do Rio de Janeiro, de acordo com cada ordem de
servico.

No caso de 0o CONTRATADO estar estabelecido em localidade que ndo possua agéncia da instituicdo financeira contratada pelo Estado do Rio de Janeiro ou, caso verificada pelo CONTRATANTE a impossibilidade de o CONTRATADO, em razdo
de negativa expressa da instituicdo financeira contratada pelo Estado do Rio de Janeiro, abrir ou manter conta-corrente naquela instituicio financeira, o pagamento podera ser feito mediante crédito em conta-corrente de outra instituicdo financeira.
Nesse caso, eventuais onus financeiros e/ou contratuais adicionais serdo suportados exclusivamente pelo CONTRATADO.

A emissdo da Nota Fiscal ou Fatura sera precedida do recebimento definitivo do objeto ou de cada parcela, mediante atestacdo, que ndo podera ser realizada pelo ordenador de despesas, conforme disposto neste instrumento e/ou no Termo de
Referéncia, bem ainda no artigo 140, 11, alinea “b”, da Lei n® 14.133/2021 e nos arts. 20 ¢ 22, XXIII, do Decreto n° 48.817/2023.

Quando houver glosa parcial do objeto, o CONTRATANTE devera comunicar ao CONTRATADO para que emita Nota Fiscal ou Fatura com o valor exato dimensionado.

O CONTRATADO devera encaminhar a Nota Fiscal ou Fatura para pagamento ao CONTRATANTE, ou para o endereco eletronico indicado pelo mesmo.

Uma vez recebidos os documentos mencionados no item 14.1.7, o érgdo competente devera verificar:
a manutencdo das condigdes de habilitagdo exigidas pelo instrumento convocatério;
se 0 CONTRATADO foi penalizado com as san¢des de declaragéo de inidoneidade ou impedimento de licitar e contratar com o poder plblico, observadas as abrangéncias de aplicagéo, por consulta aos seguintes cadastros:
SICAF;
Cadastro Nacional de Empresas Inidoneas e Suspensas - CEIS, mantido pela Controladoria-Geral da Unido (https://www.portaltransparencia.gov.br/sancoes/ceis);
Cadastro Nacional de Condenagdes Civeis por Atos de Improbidade Administrativa, mantido pelo Conselho Nacional de Justica (www.cnj.jus.br/improbidade_adm/consultar_requerido.php);
Cadastro Nacional de Empresas Punidas — CNEP, mantido pela Controladoria-Geral da Unio (https://www.portaltransparencia.gov.br/sancoes/cnep);
Lista de inidoneos mantida pelo Tribunal de Contas da Unido; e
madulo Registro de Ocorréncias do SIGA,

c) por consulta ao SICAF, eventuais ocorréncias impeditivas indiretas, hipétese na qual o gestor devera verificar se houve fraude por parte das empresas apontadas no Relatério de Ocorréncias Impeditivas Indiretas.
Constatando-se a situacdo de irregularidade do CONTRATADO, sera providenciada sua notificacdo, por escrito, para que, no prazo de 15 (quinze) dias Gteis, regularize sua situagdo ou, no mesmo prazo, apresente sua defesa e especifique as provas

que pretende produzir. O prazo podera ser prorrogado uma vez, por igual periodo, a critério do CONTRATANTE.

Né&o havendo regularizagdo ou sendo a defesa considerada improcedente, 0 CONTRATANTE devera comunicar aos 6rgdos responsaveis pela fiscalizagdo da regularidade fiscal quanto & inadimpléncia do CONTRATADO, bem como quanto &
existéncia de pagamento a ser efetuado, para que sejam acionados os meios pertinentes e necessarios para garantir o recebimento de seus créditos.

Persistindo a irregularidade, 0 CONTRATANTE dever4 adotar as medidas necessarias a rescisdo do Contrato nos autos do processo administrativo correspondente, assegurada a0 CONTRATADO a ampla defesa.
Havendo a efetiva execucdo do objeto, os pagamentos serdo realizados normalmente, até que se decida pela resciséo do Contrato, caso 0 CONTRATADO n&o regularize sua situago.
O pagamento sera efetuado no prazo maximo de até 30 (trinta) dias, contado do recebimento da Nota Fiscal ou Fatura.

Havendo erro na apresentacdo da Nota Fiscal ou Fatura, ou circunstancia que impeca a liquidagdo da despesa, o pagamento ficara sobrestado até que o CONTRATADO providencie as medidas saneadoras. Nessa hipdtese, o prazo para pagamento
iniciar-se-& ap6s a comprovagao da regularizagdo da situagdo, ndo acarretando qualquer 6nus para 0 CONTRATANTE.

Quando do pagamento, sera efetuada a retengéo tributaria prevista na legislagéo aplicavel.
Independentemente do percentual de tributo inserido na planilha, no pagamento serdo retidos na fonte os percentuais estabelecidos na legislagéo vigente.

O CONTRATADO regularmente optante pelo Simples Nacional, nos termos da Lei Complementar n® 123/2006, nado sofrera a retencéo tributaria quanto aos impostos e contribuicées abrangidos por aquele Regime. No entanto, o pagamento ficara
condicionado & apresentacdo de comprovagéo, por meio de documento oficial, de que faz jus ao tratamento tributéario favorecido previsto na referida Lei Complementar n® 123/2006.

Os pagamentos eventualmente realizados com atraso, desde que ndo decorram de ato ou fato atribuivel a0 CONTRATADO, sofrerdo a incidéncia de atualizacdo monetéria e juros de mora pelo IPCA-E, calculado pro rata die, e aqueles pagos em
prazo inferior ao estabelecido no instrumento convocatdrio serdo feitos mediante desconto de 0,5% (um meio por cento) ao més, calculado pro rata die.
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O CONTRATADO devera emitir a Nota Fiscal Eletronica — NF-e, consoante o Protocolo ICMS n° 42/2009, com a redacao conferida pelo Protocolo ICMS n° 85/2010, e caso seu estabelecimento esteja localizado no Estado do Rio de Janeiro,
devera observar a forma prescrita nas alineas a, b, c, d e e, do §1°, do art. 2° da Resolugdo SEFAZ n° 971/2016.

Caso o contratado ndo esteja aplicando o regime de cotas na forma da Lei estadual n° 7.258, de 12 de abril de 2016, do Edital e do Contrato, suspender-se-4 o pagamento devido, até que seja sanada a irregularidade apontada pelo 6rgdo de
fiscalizagdo do Contrato

Do Reajuste

Os pregos contratados serdo reajustados apés o interregno de 1 (um) ano, mediante solicitacdo do CONTRATADO.

O interregno minimo de 1 (um) ano para o primeiro reajuste sera contado da data do orgcamento estimado.

Nos reajustes subsequentes ao primeiro, o interregno minimo de um ano sera contado a partir do fato gerador que deu ensejo ao Gltimo reajuste.

Os precos iniciais serdo reajustados, mediante a aplicagdo, pelo CONTRATANTE, do indice de Custos de Tecnologia da Informagdo — ICTI, exclusivamente para as obrigagées que se iniciem apés a anualidade, considerando que o indice & setorial
e aplicavel nas contratacdes de bens e servigos de TIC.

No caso de atraso ou ndo divulgacdo do(s) indice(s) de reajustamento, o CONTRATANTE pagard a0 CONTRATADO a importancia calculada pela Gltima variagédo conhecida, liquidando a diferenca correspondente tao-logo seja(m) divulgado(s)
0o(s) indice(s) definitivo(s).

Fica 0 CONTRATADO obrigado a apresentar memdria de calculo referente ao reajustamento de precos do valor remanescente, sempre que este ocorrer, sendo adotado na aferigéo final o indice definitivo.
Caso o(s) indice(s) estabelecido(s) para reajustamento venha(m) a ser extinto(s) ou de qualquer forma ndo possa(m) mais ser utilizado(s), sera(do) adotado(s), em substitui¢do, o(s) que vier(em) a ser determinado(s) pela legislacdo entdo em vigor.
Na auséncia de previsao legal quanto ao indice substituto, as partes elegerdo novo indice oficial, para reajustamento do preco do valor remanescente, por meio de termo aditivo.
O pedido de reajuste dever4 ser formulado durante a vigéncia do contrato e antes de eventual prorrogacao contratual, sob pena de precluséo.
Os efeitos financeiros do pedido de reajuste serdo contados:
da data-base prevista no contrato, desde que requerido o reajuste no prazo de 60 (sessenta) dias da data de publicacdo do indice ajustado contratualmente;

a partir da data do requerimento do CONTRATADO, caso o pedido seja formulado apés o prazo fixado na alinea a, acima, o que ndo acarretar4 a alteracdo do marco para computo da anualidade do reajustamento, ja adotado no
edital e no contrato.

Caso, na data de eventual prorrogacdo contratual, ainda ndo tenha sido divulgado o indice de reajuste, deverd, a requerimento do CONTRATADO, ser inserida clausula no termo aditivo de prorrogacdo para resguardar o direito futuro do
CONTRATADO, a ser exercido téo logo se disponha dos valores reajustados, sob pena de precluséo.

A extincdo do contrato ndo configurara 6bice para o deferimento do reajuste solicitado tempestivamente, hipdtese em que sera concedido por meio de termo indenizatdrio.
O reajuste sera realizado por apostilamento, se esta for a (nica alteracdo contratual a ser realizada.

O reajuste de precos néo interfere no direito das partes de solicitar, a qualquer momento, a manutencao do equilibrio econémico dos contratos com base no disposto no art. 124, inciso 11, alinea “d”, da Lei n.° 14.133/2021.

REQUISITOS DA CONTRATACAO

Requisitos de Negécio
Necessidade: Fornecimento de ferramenta ou plataforma do tipo Omnichannel, com vistas a integracdo dos diversos canais de comunicagéo digital.

Funcionalidades: Visa estabelecer o uso simultaneo, conectado e integrado de diferentes formatos de comunicagdo e interacdo, permitindo integragdo e padronizacdo do relacionamento, atendimento e engajamento através de diferentes tipos de
canais, como Chatbot, Whatsapp, Facebook Messenger, SMS/MMS, midias sociais e e-mail, em uma Unica solugéo.

A descrigdo detalhada dos Requisitos Tecnolégicos encontra-se no ANEXO | — ESPECIFICAGOES TECNICAS DO OBJETO, deste documento.
Requisitos de Capacitagdo

A CONTRATADA devera prestar a devida capacitacdo, de forma on-line, aos usuarios (servidores, técnicos e gestores) indicados pela CONTRATANTE, com metodologia de workshop prético (hands on), de forma a preparar os usuarios para a
operacionalizacéo do sistema.

No caso da capacitacdo em plataforma web a CONTRATANTE fornecerd equipamentos do tipo notebooks ou computadores de mesa aos capacitandos.
A CONTRATADA devera fornecer apostilas e video aula contendo o material necessario a capacitacdo ofertada;

O fornecimento dos materiais didaticos (producéo e reproducdo) serd de responsabilidade da CONTRATADA. O material devera conter a descricdo dos diversos componentes envolvidos na solugdo e os manuais de usuarios para auxilia-los na
utilizacdo do ambiente e realizar a transferéncia de tecnologia e passagem de informacdes técnicas.

As capacitacdes deverdo ser realizadas em dias ndo intervalados, com excegdo dos finais de semana.

A CONTRATADA devera fornecer certificados de conclusdo de capacitagdo emitidos nos nomes dos treinandos que o executarem, com no minimo 75% de presenca e participacdo, cujas cépias deverdo ser arquivadas pelo CONTRATANTE para
fins de comprovagcéo;

A CONTRATANTE devera disponibilizar link adequado para a capacitacéo ocorrer de forma satisfatoria;
A critério do CONTRATANTE a capacitacdo podera ser executada em qualquer fase, desde que esteja na vigéncia do contrato.
A capacitacdo devera ter duragdo minima de 8 (oito) horas a serem distribuidas ao longo da semana, ou conforme designado pela CONTRATANTE.

Embora os itens de capacitagdo sejam quantificados de maneira individualizada (por aluno), serd admitida a organizacdo de turmas para a execugdo das capacitacdes. Para aulas presenciais e online, a quantidade de alunos por turma sera definida
pela CONTRATANTE na reunido de kick-off. A quantidade maxima admitida ser4 de 20 alunos por turma.

Os profissionais responsaveis por ministrar a capacitagdo deverdo conhecer todos os aspectos técnicos e funcionais da solugdo aqui especificada, com experiéncia comprovada em capacitagdes no uso da solugdo, conforme descrito nos Requisitos de
Qualificacdo dos Profissionais no anexo técnico.

Se durante o processo de capacitagéo, a critério da CONTRATANTE, verificar-se o aproveitamento insatisfatério de qualquer dos instrutores, tal fato ser4 comunicado a CONTRATADA que deveré providenciar a substituicdo do instrutor no prazo
méximo de 48 (quarenta e oito) horas apés a notificacdo emitida pelos fiscais do contrato.

As capacitacdes deverdo ser gravadas em video aulas e disponibilizadas a0 CONTRATANTE.

A Capacitagdo sera da seguinte forma:
Capacitacdo inicial, havera apenas 1 (uma) capacitacéo e sera ministrada para os usuérios estarem aptos na utilizacdo do sistema e ndo haver4 custos para 0o CONTRATANTE.
As demais capacitacdes solicitadas pela CONTRATANTE apés a capacitagdo inicial, ser4 através do servico especializado.

Requisitos Legais

Aplicaveis ao objeto:

Lei Geral de Protecdo de Dados (LGPD - Lei n° 13.709/2018): Esta lei regula o tratamento de dados pessoais, impondo requisitos para coleta, armazenamento e compartilhamento de informagdes. No contexto omnichannel, é
crucial garantir que a coleta e utilizacdo de dados dos usuarios estejam em conformidade com a LGPD, incluindo o consentimento adequado e a protegéo das informagdes pessoais.

Lei n° 9.609/1998 - Dispde sobre a protecdo da propriedade intelectual de programa de computador, sua comercializacdo no pais, e d4 outras providéncias.

Lei do Comércio Eletronico (Lei n° 12.965/2014, conhecida como Marco Civil da Internet): Esta lei trata dos direitos e deveres na internet, incluindo a protegio de dados e a responsabilidade dos provedores de servigos online. E
importante que as praticas omnichannel estejam em conformidade com o Marco Civil, especialmente no que diz respeito ao armazenamento e protecdo de dados dos usuérios.

Lei de Acesso a Informagdo (Lei n° 12.527/2011): Esta lei estabelece principios sobre a transparéncia e o acesso a informagao, o que pode ter implicagdes para a forma como as empresas lidam com solicitagcdes de informagdes por
parte dos consumidores.

Requisitos Temporais
Se encontram previstos no item *"Prazos e condi¢des de entrega dos bens ou da execucédo dos servigos™.

Requisitos de Metodologia de Trabalho

A equipe a ser disponibilizada pelo fornecedor para prestacdo de todos os servigos devera seguir as melhores préaticas de mercado para cumprimento das atividades objeto da contratacao.
As atividades a serem desenvolvidas pela CONTRATADA possuem 0s seguintes requisitos:

Deverdo ser realizadas respeitando o horario de funcionamento de cada local do CONTRATANTE.

Por demanda do CONTRATANTE, poderao sofrer alteracdes de cronograma dos servicos, desde que ndo impliquem custos adicionais para a CONTRATADA.

Durante a vigéncia do contrato, 0 CONTRATANTE podera realizar, conforme seu critério, reunides técnicas e gerenciais com a CONTRATADA, a fim de analisar as entregas das demandas requisitadas pela Administracdo, definindo as prioridades
e estabelecendo um acordo de esforgo e prazo para seu atendimento.

Séo instrumentos formais de comunicacdo entre 0 CONTRATANTE e a CONTRATADA:
Ordem de Servico;
Plano de Insergéo;
Termos de Recebimento;
Chamado registrado na Central de Atendimento;
Oficios;
Relatorios e Atas de Reuni&o;
E-mail; e
Demais Termos previstos no instrumento convocatério.
A comunicacdo entre 0o CONTRATANTE e a CONTRATADA, para fins de encaminhamento de Autorizacdo de Fornecimento ou Ordem de Servigo, ocorrerd sempre por intermédio do preposto, ou seu substituto, designado pela CONTRATADA.

A comunicacdo dos usudrios com a Central de Atendimento/Suporte da CONTRATADA podera ser realizada por meio de abertura de chamado via telefone com registro de protocolo ou utilizacdo de sistema informatizado que permita o registro da
demanda.

Dos Requisitos de Privacidade e Protegédo de Dados Pessoais
Dados Tratados e de Uso Compartilhado

Dados Compartilhados: O tratamento de dados no escopo deste projeto podera ser utilizados para fins de capacitagdo, Dados Cadastrais e de Contato de Usuérios, Dados de Interagdo e Comunicagdo, Dados de Atendimento e Suporte ao Usuério,
Dados de Comportamento e Engajamento para Marketing, Dados de Seguranca e Acesso, Dados Gerados por IA, Dados de Sistemas Integrados.

A execucdo do projeto segue rigorosamente os principios da Lei Geral de Protecdo de Dados (LGPD - Lei n° 13.709/2018), garantindo que todos os processos envolvendo dados pessoais sejam conduzidos com transparéncia, seguranga e
minimizagao de riscos.



O compartilhamento de dados tem como objetivos garantir a finalidade especifica e legitima do uso dos dados; a adequagao e a necessidade dos dados compartilhados; € importante ressaltar que o tratamento dos dados pessoais estara sempre
alinhado com a LGPD, garantindo a seguranca e a privacidade das informacdes dos cidadéos.

Finalidade do Tratamento e Compartilhamento

Os dados poderdo ser utilizados para fins de capacitagdo, aprimorando o conhecimento e as habilidades dos profissionais na gestdo e no uso da plataforma. Além disso, serdo registrados em logs de auditoria para rastreabilidade e analise de
segurancga de eventos. O compartilhamento desses dados visa assegurar a finalidade legitima e a necessidade de cada informacdo, com o compromisso de seguranca da informacéo em todas as etapas. O registro em logs sera mantido para todas as
operacdes de compartilhamento, visando a auditoria. Todo o tratamento e compartilhamento de dados pessoais estard sempre alinhado com a LGPD, priorizando a seguranca e a privacidade das informagdes dos cidadaos.

Requisitos de Sustentabilidade Ambiental
A contratagdo ndo trard impactos ambientais significativos, por se tratar de licencas digitais, ndo se faz necessério declaragéo de n&o ofertar produtos com materiais perigosos.

A CONTRATADA deverd priorizar, para a execucdo dos contratos, a utilizagdo de bens que sejam — no todo ou em partes — compostos por materiais reciclaveis, atoxicos e biodegradaveis.

Requisitos Sociais e Culturais

N4o se aplicam requisitos sociais e culturais para esta contratacao.

Arquitetura Tecnoldgica

Demais especificagdes no anexo Técnico, conforme especificado no ANEXO I.

Projeto de Implementacéo
Todas as informacdes, referentes a Implementacao para a execucédo do projeto estdo descritas no ANEXO I.

Das Atualizagdes do Sistema

Sempre que houver o langamento de nova versdo do sistema ou correcdes de seguranga gue possam comprometer os servigos prestados, a CONTRATANTE devera ser notificada com antecedéncia e a atualizagdo do sistema providenciada pela
CONTRATADA, sem custos adicionais ou impactos para 0 CONTRATANTE. Atualizagdes que néo sejam motivadas por erros ou problemas de seguranca sé poderdo ser realizadas das 23:00 as 06:00 nos dias Uteis ou nos fins de semana e feriados.

De Experiéncia e Formacéo da Equipe que Executara os Servicos Relacionados a Soucéo de TIC
A equipe a ser disponibilizada pela CONTRATADA para prestacéo de todos os servigos, deverd ser qualificada e com experiéncia na atividade objeto da contratacao.

Requisitos Materiais e Humanos

Em observagéo ao entendimento do Enunciado n® 14, item 5 da Procuradoria-Geral do Estado do Rio de Janeiro - PGE/RJ, saliente-se que o objeto da presente contratacdo ndo prevé o uso de mao de obra residente nas dependéncias dos érgéos e
entidades CONTRATANTES.

Necessidades de Adequacdes no Ambiente

O CONTRATANTE devera proceder a todos os ajustes que se mostrarem necessarios ao alinhamento e/ou adequacéo de seus processos internos e outras transicdes necessarias de modo a assegurar uma satisfatéria execugdo contratual. Tais
adequagdes serdo verificadas em vistoria técnica no ambiente do CONTRATANTE, cujo modelo do termo constara como anexo do Termo de Referéncia. A CONTRATADA devera verificar se 0 ambiente do CONTRATANTE esta adequado para
instalago local da solugdo, em cumprimento aos requisitos estabelecidos pelo fabricante, caso negativo, devera informar ao CONTRATANTE para que esta possa sanear as pendéncias antes da execugdo contratual.

Demais especificagdes no anexo Técnico, conforme especificado no ANEXO 1.

Reuni&o de kick-off
Serd realizada reunido de kick-off, conforme especificado no ANEXO I.

PREVISAO E CONDIGOES DE PRESTAGAO DA GARANTIA CONTRATUAL

O Contrato conta com garantia de execucdo, nos moldes do art. 96 da Lei n° 14.133/2021, correspondente a 3% (trés por cento) do valor anual do Contrato.

O referido percentual, resguardada a discricionariedade prevista no acima citado art. 96, caput e o teto estabelecido no caput do art. 98 do mesmo diploma legal, considera a natureza do objeto de servigos, enquanto ferramenta estratégica de carater
tecnolégico de relevancia para as atividades do 6rgdo contratante em razdo do volume de recursos financeiros envolvidos no certame, visando impedir a inexecugéo, mesmo que parcial do objeto e danos ao erdrio.

A CONTRATADA podera optar pelas seguintes modalidades de garantia:

caucdo em dinheiro ou em titulos da divida publica;

seguro-garantia; e

fianga bancéria.

titulo de capitalizacdo custeado por pagamento lnico, com resgate pelo valor total.
Qualquer que seja a modalidade escolhida pela CONTRATADA, a garantia assegurara o pagamento de:

prejuizos advindos do ndo cumprimento do objeto do Contrato e do ndo adimplemento das demais obrigagdes neste previstas;

multas moratdrias, compensatérias e administrativas aplicadas pela Administracdo 8 CONTRATADA; e

obrigacdes trabalhistas e previdenciarias de qualquer natureza, assim como as obrigacdes de regularidade perante o FGTS, néo adimplidas pela CONTRATADA, quando couber.
A garantia, qualquer que seja a modalidade escolhida, ter4 validade durante a vigéncia do Contrato e por mais 90 (noventa) dias ap6s o término deste prazo de vigéncia.

Na hipétese de suspensdo do contrato por ordem ou inadimplemento da Administragdo, a CONTRATADA ficara desobrigada de renovar a garantia ou de endossar a apélice de seguro até a ordem de reinicio da execucdo ou o adimplemento pela
Administracao.

Ressalvada a hipdtese de seguro-garantia, em que devera ser observado o prazo do item 16.8, a CONTRATADA apresentard, no prazo maximo de 10 (dez) dias Uteis, prorrogaveis por igual periodo, a critério do CONTRATANTE, contado da
assinatura do Contrato, 0 comprovante de prestacdo de garantia, na forma do item 16.3.

Caso oferecida a modalidade de seguro-garantia, sua apresentacdo deve ocorrer em 1 (um) més, contado da data de homologacao da licitagdo e anterior a assinatura do contrato, e observar-se-&o as seguintes condigdes:
a apélice permanecera em vigor mesmo que a CONTRATADA néo pague o prémio nas datas convencionadas;
a apolice devera acompanhar as modificacdes referentes a vigéncia do Contrato principal, mediante a emissdo do respectivo endosso pela seguradora;
sera permitida a substituicdo da apdlice na data de renovagdo ou de aniversario, desde que mantidas as condicdes e coberturas da apdlice vigente e nenhum periodo fique descoberto, ressalvado o disposto no item 16.6; e
a apélice somente sera aceita se contemplar todos os eventos indicados no item 16.4, observada a legislagao que rege a matéria.

Em caso de oferecimento de titulos da divida puablica, estes devem ser emitidos sob a forma escritural, mediante registro em sistema centralizado de liquidacao e de custddia autorizado pelo Banco Central do Brasil, e avaliados pelos seus valores
econdmicos, conforme definido pelo Ministério da Fazenda.

Caso a opgéo seja por fianca bancéria, esta devera ser emitida por banco ou institui¢do financeira devidamente autorizada a operar no Pais pelo Banco Central do Brasil, e devera constar expressa rentincia do fiador aos beneficios do artigo 827 do
Codigo Civil.
Caso a opgao seja por garantia em dinheiro, devera ser efetuada em favor do contratante, na conta corrente da instituicdo financeira contratada pelo Estado, cujo valor sera corrigido monetariamente e restituido ao contratado, na forma do item 16.20.

A CONTRATADA obriga-se a fazer a reposicdo, a suplementacdo ou a renovagdo da garantia, no prazo maximo de 10 (dez) dias Uteis, contados da data em que for notificado, no caso desta ser executada, total ou parcialmente, ou o Contrato for
prorrogado ou tiver o seu valor alterado, assim como em qualquer outra situagéo que exija a manutencéo da condigdo disposta no item 16.1.

Ainobservancia do prazo fixado para apresentagéo, reposicéo, suplementagéo ou renovacao da garantia acarretard a aplicacdo de multa e/ou outras penalidades, na forma disposta no contrato.

O atraso superior a 25 (vinte e cinco) dias autoriza o CONTRATANTE a promover a rescisdo do contrato por descumprimento ou cumprimento irregular de suas clausulas, com a aplicacdo das sangdes cabiveis.
O CONTRATANTE executaré a garantia na forma prevista na legislagéo que rege a matéria.

O emitente da garantia ofertada pela CONTRATADA devera ser notificado pelo CONTRATANTE quanto ao inicio de processo administrativo para apuragéo de descumprimento de clausulas contratuais.

O garantidor ndo é parte para figurar em processo administrativo instaurado pelo CONTRATANTE com o objetivo de apurar prejuizos e/ou aplicar sangdes a CONTRATADA.

Caso se trate da modalidade seguro-garantia, ocorrido o sinistro durante a vigéncia da apélice, sua caracterizacdo e comunicagao poderdo ocorrer fora desta vigéncia, ndo caracterizando fato que justifique a negativa do sinistro, desde que
respeitados os prazos prescricionais aplicados ao contrato de seguro, nos termos do art. 20 da Circular Susep n° 662, de 11 de abril de 2022.

Extinguir-se-4 a garantia com a restituicdo da apélice, carta fianca, titulo da divida publica ou autorizagdo para a liberagdo da caucdo em dinheiro, atualizada monetariamente, acompanhada de declaragdo do CONTRATANTE, mediante termo
circunstanciado, de que a CONTRATADA cumpriu todas as clausulas do contrato.

A garantia somente ser4 liberada ou restituida, apés a fiel execucdo do Contrato ou pela sua extingdo, por culpa exclusiva da Administracdo, ou quando assim convencionado, em se tratando de extingdo consensual da contratagéo.
A CONTRATADA autoriza 0o CONTRATANTE a reter, a qualquer tempo, a garantia, na forma prevista no edital e no Contrato.

No caso de inexecucéo total ou parcial do objeto, que acarrete a rescisdo do Contrato, sera automaticamente devida multa compensatéria no valor de 5% do valor do Contrato, visando resguardar o érgdo contratante em razéo do volume de recursos
financeiros envolvidos no certame.

A multa compensatoria, isoladamente aplicada ou quando somada ao valor da multa moratéria convertida, ndo podera exceder o limite previsto no art. 412 do Cédigo Civil, ou seja, o valor da obrigagéo principal.

INDICAGAO DE MARCAS E MODELOS OU VEDAGAO DE UTILIZAGAO DE MARCA/PRODUTO NA EXECUGAO DO SERVIGO

N&o h4 preferéncia por marcas ou modelos especificos. Todas as propostas serdo analisadas de acordo com as especificagdes técnicas e critérios de desempenho estabelecidos, garantindo a competitividade e imparcialidade no processo de selecao.

MODELO DE GESTAO DO CONTRATO

Na forma do art. 4° do Decreto estadual n° 48.817/2023, a gestéo e a fiscalizacdo da execugéo da contratacéo serdo realizadas por agentes publicos, designados pela autoridade do 6rgédo ou entidade contratante, que indicara o gestor e fiscais para
cada contrato, dentre os servidores lotados no 6rgao ou entidade, bem como seus substitutos, observando-se os requisitos estabelecidos na Lei n° 14.133/2021.



A gestdo e a fiscalizagdo da execucdo da contratagdo podera ser realizada por uma Comissdo de Gestdo e Fiscalizagdo, composta por, no minimo, 3 (trés) membros, integrada por gestor, fiscais e complementada conforme a necessidade pelos
agentes definidos nos incisos | a Il do art. 5° do Decreto acima referido, considerando a especificidade e complexidade do objeto ou da solugéo, de acordo com a necessidade e a critério da administragéo.

A Comissdo de Gestdo e Fiscalizagdo anotara, em registro proprio, todas as ocorréncias relacionadas com a execugao do contrato, determinando o que for necessario a regularizacéo das faltas ou defeitos observados.
A execucdo dos contratos devera ser acompanhada e fiscalizada por meio de instrumentos de controle, definidos no art. 18 do Decreto estadual n° 48.817/2023.

Deve ser estabelecido, desde o inicio da execugdo contratual, mecanismo de controle da utilizacdo dos materiais empregados nos contratos, para efeito de acompanhamento da execucéo do objeto bem como para subsidiar a estimativa para as
futuras contratacdes.

O contratado declara, antecipadamente, aceitar todas as condi¢cdes, métodos e processos de inspecéo, verificacédo e controle adotados pela fiscalizagéo, obrigando-se a fornecer todos os dados, elementos, explicaces, esclarecimentos e
comunicacdes de que esta necessitar e que forem julgados necessarios ao desempenho de suas atividades.

A instituicdo e a atuagdo da fiscalizagdo ndo exclui ou atenua a responsabilidade do contratado, nem a exime de manter fiscalizagéo propria.

E vedada a atribuigio ao contratado da avaliagio de desempenho e qualidade da prestagdo dos servigos por ela realizada.

EXIGENCIAS DE HABILITAGAO JURIDICA, TECNICA, FISCAL, SOCIAL E TRABALHISTA E ECONOMICO-FINANCEIRA

Habilitacéo Juridica

Pessoa fisica: cédula de identidade (RG) ou documento equivalente que, por forga de lei, tenha validade para fins de identificagdo em todo o territério nacional.

Empresério individual: inscricdo no Registro Pliblico de Empresas Mercantis, a cargo da Junta Comercial da respectiva sede.

Microempreendedor Individual - MEI: Certificado da Condigdo de Microempreendedor Individual - CCMEI, cuja aceitagéo ficard condicionada a verificagédo da autenticidade no sitio https://www.gov.br/empresas-e-negocios/pt-br/empreendedor.

Sociedade Limitada Unipessoal - SLU: ato constitutivo, estatuto ou contrato social em vigor inscrito no Registro Plblico de Empresas Mercantis, a cargo da Junta Comercial da respectiva sede, acompanhado de documento comprobatério do
administrador, sendo assim enquadrada a sociedade identificada como Empresas Individual de Responsabilidade Limitada — EIRELI, na forma do art. 41, da Lei n°® 14.195, de 26 de agosto de 2021.

Sociedade Empresaria Estrangeira em funcionamento no Pais: portaria de autorizacdo de funcionamento no Brasil, publicada no Diario Oficial da Unido e arquivada na Junta Comercial da unidade federativa onde se localizar a filial, agéncia,
sucursal ou estabelecimento, a qual serd considerada como sua sede, conforme Instrugdo Normativa DREI/ME n.° 77, de 18 de margo de 2020 ou norma posterior que regule a matéria.

Sociedade Simples: inscricdo do ato constitutivo no Registro Civil das Pessoas Juridicas do local de sua sede, acompanhada de prova da indicacéo dos seus administradores.

Filial, sucursal ou agéncia de sociedade simples ou empreséria: inscricdo do ato constitutivo da filial, sucursal ou agéncia da sociedade simples ou empreséria, respectivamente, no Registro Civil das Pessoas Juridicas ou no Registro Publico de
Empresas Mercantis onde opera, com averbagdo no Registro onde se encontra estabelecida a matriz.

Sociedade Cooperativa: ata de fundagéo e estatuto social em vigor, com a ata da assembleia que o aprovou, devidamente arquivado na Junta Comercial ou inscrito no Registro Civil das Pessoas Juridicas da respectiva sede, bem como o registro de
que trata o art. 107 da Lei n° 5.764, de 16 de dezembro de 1971, demonstrando que a sua constituicdo e funcionamento observam as regras estabelecidas na legislacdo aplicavel, em especial a Lei n° 5.764/1971, a Lei n® 12.690, de 19 de julho de
2012, e a Lei Complementar n° 130, de 17 de abril de 2009.

Quando cabivel, os documentos apresentados devem estar acompanhados de todas as alteracdes ou da consolidagdo respectiva.
Habilitagdo Técnica

Comprovacdo de aptiddo para a prestacdo de servicos, de acordo com as caracteristicas, quantidades e prazos compativeis com o objeto, mediante a apresentacéo de atestado(s) fornecido(s) por pessoas juridicas de direito publico ou privado, na
seguinte forma:

O(s) atestado(s) deverdo demonstrar que a empresa é capaz de fornecer ao menos 30% do quantitativo total estimado para a contratagéo dos itens de 01 e 02, considerados os de maior relevancia.

No(s) atestado(s) deveré constar informacéo de servico de suporte técnico ininterrupto da Solu¢do de Omnichannel (24 horas por dia, 7 dias na semana).

Comprovagdo da experiéncia minima de 01 (um) ano na execucdo dos servicos continuos (itens 1 a 14), sendo aceito o somatdrio de atestados de periodos diferentes, ndo havendo obrigatoriedade de 01(um) ano ser inimterrupto.
Comprovagdo através de declaragéo e/ou link de site do fabricante, de que os itens de software de 1 a 5 sdo de um mesmo fabricante.

Para comprovar o atendimento das solugdes conforme o Anexo | — Especificacdes Técnicas, a Licitante dever4 encaminhar junto a sua documentacdo de Habilitagdo Técnica, uma Planilha de Comprovacédo onde todos os itens do referido anexo
sejam identificados por sua numeragéo e descricdo e, contendo para todos os itens, indicagdo de documentacdo e/ou link do Fabricante das solugdes, que comprove o atendimento ao requisito.

Os atestados deverdo referir-se a servigos prestados no @mbito de sua atividade econdmica principal ou secundaria especificadas no contrato social vigente.

Sera admitido, para fins de comprovacdo de quantitativo minimo do servico, a apresentacdo de diferentes atestados de servicos executados de forma concomitante, resultando na comprovacgéo de capacidade técnico-operacional de uma Gnica
contratacao.

Em caso de divida fundada suscitada pelo pregoeiro, a Administracdo podera solicitar ao licitante, em diligéncia complementar, todas as informacdes necessérias a comprovacédo da legitimidade dos atestados, dentre outros documentos, copia do
contrato que deu suporte a contratacdo, endereco atual da contratante e local em que foram prestados os servigos.

A motivacdo para os itens necessarios a comprovacéo de aptiddo técnica se d4 em virtude de se tratar de contratacdo para atendimento em larga escala, que demanda a necessidade de prestador com capacidade de atendimento compativel com a
criticidade do projeto, mitigando riscos & disponibilidade dos servicos do Governo, bem como diante da importancia do objeto a ser contratado, que tem relagéo direta com a seguranca institucional da Administracdo Publica.

Habilitacéo Fiscal, Social e Trabalhista
Inscrigdo no Cadastro Nacional de Pessoas Juridicas ou no Cadastro de Pessoas Fisicas, conforme o caso.

Regularidade fiscal perante a Fazenda Nacional, mediante apresentacdo de certiddo expedida conjuntamente pela Secretaria da Receita Federal do Brasil (RFB) e pela Procuradoria-Geral da Fazenda Nacional (PGFN), referente a todos os créditos
tributérios federais e a Divida Ativa da Unido (DAU) por elas administrados, inclusive aqueles relativos a Seguridade Social.

Regularidade com o Fundo de Garantia do Tempo de Servico (FGTS).
Declaragéo de que ndo emprega menor de 18 anos em trabalho noturno, perigoso ou insalubre e ndo emprega menor de 16 anos, salvo menor, a partir de 14 anos, na condigao de aprendiz, nos termos do art. 7°, XXXI1I, da Constitui¢ao.

Prova de inexisténcia de débitos inadimplidos perante a Justica do Trabalho, mediante a apresentagdo de certiddo negativa ou positiva com efeito de 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.

Prova de inscricdo no cadastro de contribuintes municipal, relativo ao domicilio ou sede do fornecedor, pertinente ao seu ramo de atividade e compativel com o objeto contratual.

O fornecedor enquadrado como microempreendedor individual que pretenda auferir os beneficios do tratamento diferenciado previstos na Lei Complementar n° 123/2006, estara dispensado da prova de inscri¢do nos cadastros de contribuintes
estadual e municipal, eis que a apresentacéo do Certificado de Condicdo de Microempreendedor Individual - CCMEI supre tais requisitos.

Prova de regularidade com a Fazenda do Estado do Rio de Janeiro, mediante a apresentacéo de:
Certiddo Negativa de Débitos, ou Certiddo Positiva com efeito de Negativa, expedida pela Secretaria de Estado de Fazenda; e
Certiddo Negativa de Débitos em Divida Ativa, ou Certiddo Positiva com efeito de Negativa, para fins de participacdo em licitagdo, expedida pela Procuradoria Geral do Estado.

Regularidade com a Fazenda Municipal do domicilio ou sede do fornecedor, relativa a atividade em cujo exercicio contrata ou concorre, com a apresentacdo de Certiddo Negativa de Débitos, ou Certiddo Positiva com efeito de Negativa do Imposto
sobre Servicos de Qualquer Natureza — ISS.

Caso o fornecedor seja considerado isento dos tributos municipais relacionados ao objeto contratual, devera comprovar tal condi¢do mediante a apresentacdo de declaracdo da Fazenda respectiva do seu domicilio ou sede, ou outra equivalente, na
forma da lei.

Na hipétese de cuidar-se de microempresa ou de empresa de pequeno porte, na forma do art. 42 da Lei Complementar n® 123/2006, a documentacdo somente serd exigida para efeito de assinatura do contrato, caso se sagre vencedora no certame.

Em sendo declarada vencedora do certame microempresa ou empresa de pequeno porte com débitos fiscais e trabalhistas, ficard assegurado, a partir de entéo, o prazo de 5 (cinco) dias Uteis para a regularizagdo da documentacdo, pagamento ou
parcelamento do débito, e emissdo de eventuais certiddes negativas ou positivas com efeito de negativas, na forma do art. 43, § 1°, da Lei Complementar n° 123/2006.

O prazo acima podera ser prorrogado por igual periodo, a critério exclusivo da Administragédo Publica.

A néo regularizagdo da documentagdo no prazo estipulado implicara a decadéncia do direito a contratagéo, na forma do § 2° do art. 43 da Lei Complementar n°® 123/2006, sem prejuizo de aplicacdo de sancdes previstas no Edital.
Habillitagdo Econdmico-Financeira

Certiddo negativa de faléncia expedida pelo distribuidor da sede do fornecedor, caso se trate de pessoa juridica, ou certiddo negativa de insolvéncia civil expedida pelo distribuidor do domicilio ou sede do fornecedor, caso se trate de pessoa fisica ou
de sociedade simples.

N4o serd causa de inabilitacdo do licitante a anotagéo de distribuicdo de processo de recuperacao judicial ou de pedido de homologacao de recuperacdo extrajudicial.

Balango patrimonial, demonstracéo de resultado de exercicio e demais demonstragdes contabeis dos 2 (dois) Gltimos exercicios sociais, vedada a sua substitui¢do por balancetes ou balancos provisérios.

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

Os fornecedores criados no exercicio financeiro da contratacdo deverdo atender a todas as exigéncias da habilitagdo e ficam autorizados a substituir os demonstrativos contabeis pelo balanco de abertura;

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

As exigéncia de habilitacdo econdmico-financeira descritas no subitem 19.4.3 tem como objetivo assegurar que o licitante tenha condicdes de cumprir as obrigacdes contratuais, garantindo a qualidade e a execugéo do contrato.
Ao verificar a satide financeira do licitante, a administracéo publica reduz o risco de inadimpléncia, atrasos e problemas na execugéo do contrato.

A apresentacéo do balanco patrimonial e das demonstragdes contabeis contribui para a transparéncia do processo licitatério, permitindo que a administragdo publica avalie a situagdo financeira do licitante de forma mais precisa.

Para fins de habilitacdo econdmico-financeira de sociedade empreséaria em recuperacéo judicial deverdo ser considerados os valores constantes no Plano de Recuperacdo Judicial, homologado pelo Juizo competente, para fins de apuracdo dos
indices contabeis previstos no edital.

Comprovacdo da boa situacdo financeira da empresa mediante obtengéo de indices de Liquidez Geral (LG), Solvéncia Geral (SG) e Liquidez Corrente (LC), iguais ou superiores a 1 (um), obtidos pela aplicacdo das seguintes formulas:

Ativo Circulante + Realizavel a Longo Prazo |

Passivo Circulante

LG = - - . S

‘ Passivo Circulante + Passivo Nao Circulante ‘

SG= Ativo Total |
Passivo Circulante + Passivo Nao Circulante ‘

‘ e Ativo Circulante

Caso seja apresentado resultado inferior ou igual a 1(um) em qualquer dos indices de Liquidez Geral (LG), Solvéncia Geral (SG) e Liquidez Corrente (LC), devera ser comprovado capital ou patriménio liquido minimo de 1% (um porcento) do
valor total estimado da contratacdo ou do item pertinente.


https://www.gov.br/empresas-e-negocios/pt-br/empreendedor

O atendimento dos indices economicos previstos neste item devera ser atestado mediante declaracao assinada por profissional habilitado da area contabil, apresentada pelo fornecedor.

OBRIGAGCOES DA CONTRATANTE E CONTRATADA
Obrigagdes da Contratante:
Nomear Gestor e Fiscais do contrato para acompanhar e fiscalizar a execucao dos contratos;
Encaminhar formalmente a demanda por meio de Ordem de Servico ou de Fornecimento de Bens, de acordo com os critérios estabelecidos neste Termo de Referéncia;
Receber o objeto fornecido pela contratada que esteja em conformidade com a proposta aceita, conforme inspe¢des realizadas;
Aplicar a contratada as san¢6es administrativas regulamentares e contratuais cabiveis, quando aplicavel;
Efetuar o pagamento a contratada, dentro dos prazos preestabelecidos em contrato;
Comunicar a contratada todas e quaisquer ocorréncias relacionadas com o fornecimento da solugéo /prestacéo do servico de TIC;
Obrigagdes da Contratada:
Indicar formalmente preposto apto a representé-la junto a contratante, que devera responder pela fiel execucdo do contrato;
Atender prontamente quaisquer orientacdes e exigéncias da Equipe de Fiscalizacdo do Contrato, inerentes & execucdo do objeto contratual;

Reparar quaisquer danos diretamente causados a contratante ou a terceiros por culpa ou dolo de seus representantes legais, prepostos ou empregados, em decorréncia da relacdo contratual, ndo excluindo ou reduzindo a
responsabilidade da fiscalizagdo ou o acompanhamento da execucdo dos servicos pela contratante;

Propiciar todos os meios necessarios a fiscalizagdo do contrato pela contratante, cujo representante tera poderes para sustar o fornecimento, total ou parcial, em qualquer tempo, desde que motivadas as causas e justificativas desta
decisdo;

Manter, durante toda a execugéo do contrato, as mesmas condigdes da habilitagdo;

Quando especificada, manter, durante a execucdo do contrato, equipe técnica composta por profissionais devidamente habilitados, treinados e qualificados para fornecimento da solugéo de TIC;

Quando especificado, manter a produtividade ou a capacidade minima de fornecimento da solucéo de TIC durante a execucéo do contrato;

Quando especificado, ceder os direitos de propriedade intelectual e direitos autorais da solucéo de TIC sobre os diversos artefatos e produtos produzidos em decorréncia da relagdo contratual, incluindo a documentagéo, os modelos
de dados e as bases de dados a Administracéo;

Caso o fornecedor registrado ainda ndo tenha programa de integridade instituido, deverd implantar o Programa de Integridade no prazo de até 180 (cento e oitenta dias), a partir da assinatura do Contrato, na forma da legislacdo
vigente.

Obrigagdes pertinentes & Lei Geral de Protecdo de Dados (LGPD):

As partes (CONTRATANTE e CONTRATADO) deverdo cumprir a (Lei Geral de Protecdo de Dados - LGPD), e o Decreto Estadual n® 48.891/2024 (Institui a Politica de Governanga Em Privacidade e Prote¢do de Dados Pessoais do
Estado do Rio de Janeiro), quanto a todos os dados pessoais a que tenham acesso em razdo do certame ou do contrato administrativo que eventualmente venha a ser firmado, a partir da apresentacdo da proposta no procedimento de contratagéo,
independentemente de declaracéo ou de aceitacdo expressa.

Para os fins da LGPD, na forma do seu art. 5°, incisos VI e VIl, a CONTRATANTE corresponderd a0 CONTROLADOR, enquanto a CONTRATADO correspondera ao OPERADOR.

11 - Obrigagdes Gerais das Partes:

As partes deverdo adotar, em relagéo aos dados pessoais, medidas de seguranca, técnicas e administrativas, aptas a proteger os dados e informagdes de acessos, ndo autorizados, e de situaces acidentais ou ilicitas de destruicéo, perda,
alteracdo, comunicagéo ou qualquer forma de tratamento inadequado, ou ilicito.

O CONTRATADO deve notificar imediatamente, 8 CONTRATANTE, a ocorréncia de incidente de seguranca, relacionado a dados pessoais, por ela tratados, fornecendo informagdes suficientes para que a CONTRATANTE cumpra
quaisquer obrigacdes de comunicacéo da ocorréncia, a autoridade nacional, e aos titulares dos dados.

111 - Obrigagdes Especificas das Partes:

As partes deverdo, nomeadamente:

a - tratar os dados pessoais nos moldes expressamente definidos e em estrita consonancia com a finalidade especifica delineada pelo CONTROLADOR;

b - armazenar os dados pessoais apenas durante o periodo definido pelo CONTROLADOR;

¢ - ndo desviar o tratamento dos dados pessoais da finalidade especifica e da hipétese legal legitimadora;

d - informar imediatamente a outra parte contratante acerca da ocorréncia de qualquer incidente que envolva os dados pessoais tratados, assim como prestar toda colaboracdo necessaria para instruir o respectivo Relatrio;
e - assegurar os direitos dos titulares, abrangendo a disponibilidade de canal acessivel ao Encarregado Setorial pelo tratamento de dados pessoais;

f - garantir que os respectivos colaboradores ou prestadores de servicos que tenham acesso aos dados pessoais no contexto do Termo de Referéncia cumpram as diretrizes protetivas dos dados pessoais, vinculando-os a um Termo de
Confidencialidade.

As partes, no ambito de suas competéncias, deverdo estabelecer regras de boas praticas e de governanca que estabelecam os aspectos procedimentais adequados para o cumprimento das diretrizes normativas, como:
a - as condigdes de organizagéo;

b - o regime de funcionamento, os procedimentos, incluindo reclamacdes e petices de titulares;

¢ - as normas de seguranca;

d - os padrdes técnicos;

e - as obrigacdes especificas para os diversos envolvidos no tratamento;

f - as agOes educativas, os mecanismos internos de superviséo e de mitigacéo de riscos.

IV - Responsabilidades e Restrigdes:

A responsabilidade pelo cumprimento das diretrizes contempladas na Lei Federal n°® 13.709/2018, especialmente no tocante ao tratamento de dados pessoais adequados e legitimos, serd de responsabilidade do 6rgdo contratante que,
ao figurar como agente de tratamento, assumira as obrigacdes imputadas na legislagéo.

Os dados obtidos somente poderdo ser utilizados para as finalidades que justificaram seu acesso e de acordo com a boa-fé e com os principios do art. 6° da LGPD.
E vedado o compartilhamento com terceiros dos dados obtidos fora das hip6teses permitidas em Lei.

E vedada a transferéncia de dados pessoais, pela CONTRATADO, para fora do territério do Brasil sem o prévio consentimento, por escrito, do CONTRATANTE, e demonstragéo da observancia, pela CONTRATADO, da adequada
protecdo desses dados, cabendo a0 CONTRATADO o cumprimento de toda a legislagédo de protecdo de dados ou de privacidade de outro (s) pais (es) que for aplicavel.

V - Subcontratacéo:

Néo se aplica a subcontratacdo em razdo da natureza do objeto. O servigo descrito no item 14 - Servico Técnico Especializado do Estudo Técnico Preliminar (ETP) estdo diretamente vinculados aos itens de 01 a 13 e exigem a
necessidade de grande conhecimento da solugéo, portanto a subcontratacdo, mesmo que parcial, poderd comprometer toda a execug&o.

VI - Término do Tratamento:

Terminado o tratamento dos dados nos termos do art. 15 da LGPD, é dever do CONTRATADO elimina-los, com excegdo das hipdteses do art. 16 da LGPD, incluindo aquelas em que houver necessidade de guarda de documentagdo
para fins de comprovacdo do cumprimento de obrigagdes legais ou contratuais e somente enquanto ndo prescritas essas obrigacdes.

VII - Tratamento Automatizado de Dados Pessoais:

Caso o tratamento de dados pessoais realizado pelo CONTRATADO envolva decisdes b das em processos automatizados, algoritmos, ou quaisquer solucdes tecnoldgicas que produzam efeitos legais ou afetem de maneira
relevante os interesses dos titulares dos dados, fica assegurado ao titular dos dados o direito de solicitar a revisdo da decisdo por pessoa natural, nos termos do art. 20 da LGPD.

O CONTRATADO dever4 informar de maneira clara e adequada 8 CONTRATANTE sobre a existéncia de procedimentos automatizados nas operagdes de tratamento de dados e garantir mecanismos para atendimento aos pedidos de
reviséo realizados pelos titulares, conforme orientagdo do CONTROLADOR e exigéncias da Autoridade Nacional de Protegdo de Dados (ANPD).

O CONTRATADO se compromete a ndo utilizar decises automatizadas de forma indiscriminada, devendo sempre observar a boa-fé, transparéncia, adequacdo e necessidade quanto aos procedimentos estabelecidos, além de fornecer
explicagdes claras sobre os critérios e parametros adotados nos sistemas automatizados, sempre que solicitado pelo CONTROLADOR ou pela autoridade competente.

VIII - Treinamento, Fiscalizagdo e Prestagdo de Informagcdes:

E dever do CONTRATADO orientar, treinar e exigir que seus colaboradores envolvidos no tratamento de dados pessoais e na execugéo dos servigos assinem um Termo de Confidencialidade e Sigilo sobre os deveres, requisitos e
responsabilidades decorrentes da LGPD.

O CONTRATANTE podera realizar diligéncia para aferir o cumprimento das obrigacdes pertinentes a LGPD, devendo o CONTRATADO atender prontamente eventuais pedidos de comprovacdo formulados, e devera prestar, no
prazo fixado pelo CONTRATANTE, prorrogavel justificadamente, quaisquer informacdes acerca dos dados pessoais para cumprimento da LGPD, inclusive quanto a eventual descarte realizado nos moldes da LGPD.

IX - Gestéo de Bancos de Dados e Politicas de Seguranca:

Bancos de dados estruturados e ndo estruturados formados a partir de contratos administrativos, notadamente aqueles que se proponham a armazenar dados pessoais, devem ser mantidos em ambiente controlado, com registro
individual rastreavel de tratamentos realizados (LGPD, art. 37), com cada acesso, data, horario e registro da finalidade, para efeito de responsabilizacdo, em caso de eventuais omissdes, desvios ou abusos.

Os referidos bancos de dados devem ser desenvolvidos em formato interoperavel, a fim de garantir a reutilizacéo e portabilidade desses dados pela Administracdo nas hipéteses previstas na LGPD.
O CONTRATADO deve atender a Politica de Seguranca da Informagéo instituida pela Instrucdo Normativa PRODERJ PRE n° 07, de 25 de maio de 2025, e demais normativos correlatos publicados pelo CONTRATANTE.

X - Disposi¢des Finais:
O Contrato esta sujeito a ser alterado nos procedimentos pertinentes ao tratamento de dados pessoais, quando indicado pela autoridade competente, em especial a Autoridade Nacional de Protecdo de Dados (ANPD) por meio de
opinides técnicas ou recomendacdes, editadas na forma da LGPD.



O CONTRATADO podera responder por quaisquer danos, perdas ou prejuizos causados a CONTRATANTE, ou a terceiros, decorrentes do descumprimento da Lel Federal n°® 13.709/2018 (LGPD), nao excluindo ou reduzindo dessa
responsabilidade a fiscalizagdo do CONTRATANTE em seu acompanhamento

X1 - Concluséo:

O uso de tecnologias deve estar alinhado com as finalidades institucionais dos 6rgédos e entidades, em conformidade com o principio da necessidade previsto na Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais (LGPD), conforme dispde o
art. 6°, inciso I11:

“ 111 - Limitag&o do tratamento ao minimo necessario para a realizacdo de suas finalidades, com abrangéncia dos dados pertinentes, proporcionais e néo excessivos em relacéo as finalidades do tratamento de dados.”

Com base nessas diretrizes, o Decreto Estadual n° 48.891/2024 estabelece no art. 8° os requisitos fundamentais para o tratamento de dados pessoais, reforcando a importancia do consentimento e da clareza nas relagdes entre o
controlador e o titular dos dados:

“A base legal adotada para o tratamento de dados pessoais pela Administracdo Plblica Estadual deve ser definida de acordo comas finalidades do tratamento & luz do caso concreto, respeitados, em todos os casos, os direitos do
titular de dados, os fundamentos e os principios que informam a LGPD.”

Cabe destacar que além das competéncias previstas na LGPD deve-se também ser observado a Politica de Governanga em Privacidade e Protegdo de Dados (Decreto Estadual n® 48.891/2024) e o Regulamento o Sistema de Registro
de Precos (Decreto Estadual n° 48.843/2023).

Fica incumbido a0 CONTRATANTE manter o Registro das Operagdes de Tratamento de Dados Pessoais, previsto no art. 37 da LGPD, o qual podera ser solicitado pela Autoridade Nacional de Protecdo de Dados (ANPD) para fins de
fiscalizagdo. Ademais, nos casos em que houver risco elevado as liberdades civis e aos direitos fundamentais dos titulares de dados, a ANPD podera requerer do CONTRATANTE a elaboragdo de Relatério de Impacto a Protecdo de Dados Pessoais
(RIPD), conforme estabelece o art. 38 da LGPD.

PREVISAO DE PERCENTUAL MINIMO DE MAO DE OBRA RESPONSAVEL PELA EXECUGAO DO OBJETO DA CONTRATAGAO CONSTITUIDO POR MULHERES VITIMAS DE VIOLENCIA DOMESTICA

Em razéo das caracteristicas do objeto, ndo haveré contratacdo de méo de obra para a sua execucéo, pelo que se entende nao ser aplicavel o disposto no art. 17, V, “f* do Decreto Estadual n® 48.816/2023 a execucéo destes servicos, 0 que ndo exime
aempresa CONTRATADA de cumprir a reserva de cotas de que dispde a Lei Estadual n° 7.382/2016, quando cabivel.

MODALIDADE DE LICITAGAO, CRITERIO DE JULGAMENTO E MODO DE DISPUTA
O fornecedor seré selecionado por meio da realizagdo de procedimento licitatério, na modalidade PREGAO, sob a forma ELETRONIC A, em SISTEMA DE REGISTRO DE PREGOS, com adogéo do critério de julgamento pelo MENOR PREGO
GLOBAL, na forma do art. 17, VI, “a” do Decreto 48.816/23, art. 33, I e §1° do art. 82, da Lei n° 14.133/2021.

0O modo de disputa ser4 aberto.

PREVISAO DA VEDAGAO OU DA PARTICIPAGAO DE EMPRESAS SOB A FORMA DE CONSORCIO NO PROCESSO DE CONTRATAGAO E JUSTIFICATIVA PARA O CASO DE VEDAGAO

A vedacdo a participacdo de interessadas que se apresentem constituidas em consércio também se justifica na medida em que nas licitac6es que visam & contratacdo de servigos de TIC, existem no mercado empresas em quantidade e capacidade
técnica suficientes para garantir um processo altamente competitivo. A auséncia de consércio ndo trara prejuizos a competitividade do certame.

PREVISAO DA VEDAGAO OU DA PARTICIPAGAO DE COOPERATIVA NO PROCESSO DE CONTRATAGAO E JUSTIFICATIVA PARA O CASO DE VEDAGAO

N4o se faz razodvel a participacdo de cooperativas neste certame, tendo em vista a especificidade desta contratagéo, o qual n&o se encontra no mercado este tipo de composicdo empresarial voltado para o objeto em questdo. A vedagdo a participacéo
das cooperativas se reflete na impossibilidade dos servigos serem executados com autonomia pelos cooperados, pois demanda relacdo de subordinacéo entre a Administragéo e os cooperados.

PREVISAO DA VEDAGAO OU DA POSSIBILIDADE DE SUBCONTRATAGAO, DO PERCENTUAL E DAS CONDIGOES

N4o se aplica a subcontratagdo em razéo da natureza do objeto. O servigo descrito no item 14 - Servigo Técnico Especializado estdo diretamente vinculados aos itens de 01 a 13 e exigem a necessidade de grande conhecimento da solucéo,
portanto a subcontratagdo, mesmo que parcial, poderd comprometer toda a execucao.

ESTABELECIMENTO DE RESERVA DE COTA OU A EXCLUSIVIDADE DA LICITAGAO

Nado sera aplicada reserva de cota ou exclusividade da licitagdo para microempresas, empresas de pequeno porte ou empresarios individuais, tendo em vista a natureza indivisivel do objeto licitado. Plataforma Omnichannel, com solugdes para
Gestdo de Relacionamento com Usuério, Gestéo de Atendimento do Usuario, Marketing Digital, Integracéo da Plataforma Omnichannel, e Plataforma para Automacdo Robdtica de Processos (RPA), composta de solugdes de Robética - Studio de
Criacdo de Automagdes, Robotica - Robd Front Office E Solugdo de Robética - Rob6 Back Office, e Mensageria, via saas (software as a service), bem como Servico Técnico Especializado (sob demanda).

PRAZO DE VALIDADE E CONDIGCOES DA PROPOSTA
O licitante devera enviar sua proposta mediante o preenchimento, no sistema eletrénico, dos seguintes campos:
Valores unitarios e totais conforme cada item e lote;
Descricdo do objeto, contendo as informagdes similares a especificagdo do Termo de Referéncia.
Quantidade cotada, que ndo podera ser inferior ao quantitativo maximo.
Todas as especificagdes do objeto contidas na proposta vinculam o licitante.
O licitante ndo podera oferecer proposta em quantitativo inferior a0 maximo previsto para contratagéo.
Nos valores propostos estardo inclusos todos os custos operacionais, encargos previdenciarios, trabalhistas, tributérios, comerciais e quaisquer outros que incidam direta ou indiretamente na execucéo do objeto.
Os precos ofertados, tanto na proposta inicial, quanto na etapa de lances, serdo de exclusiva responsabilidade do licitante, ndo lhe assistindo o direito de pleitear qualquer alteracdo, sob alegacdo de erro, omissdo ou qualquer outro pretexto.
Se o regime tributario da empresa implicar o recolhimento de tributos em percentuais variaveis, a cotagdo adequada sera a que corresponde a média dos efetivos recolhimentos da empresa nos ultimos doze meses.
Independentemente do percentual de tributo inserido na planilha, no pagamento serdo retidos na fonte os percentuais estabelecidos na legislagéo vigente.
Na presente licitacdo, a Microempresa e a Empresa de Pequeno Porte poderé&o se beneficiar do regime de tributacéo pelo Simples Nacional, conforme §1° do art. 17 da Lei Complementar 123/2006.

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

A apresentacdo das propostas implica obrigatoriedade do cumprimento das disposicdes nelas contidas, em conformidade com o que dispde o Termo de Referéncia, assumindo o proponente o compromisso de executar o objeto licitado nos seus
termos, bem como de fornecer os materiais, equipamentos, ferramentas e utensilios necessérios, em quantidades e qualidades adequadas a perfeita execugdo contratual, promovendo, quando requerido, sua substituicdo.

O prazo de validade da proposta ndo sera inferior a 60 (sessenta) dias corridos, a contar da data de sua apresentacdo, podendo ser prorrogado, por igual periodo, salvo se houver justificativa para prazo diverso aceita pela Administracao.
Os licitantes devem respeitar os precos méximos estabelecidos no Anexo do Edital referente ao orcamento estimado (art. 59, 111, da Lei n° 14.133/2021).
Os licitantes devem respeitar os precos unitarios maximos estabelecidos no Anexo do Edital para os itens que compdem o lote.

O descumprimento das regras supramencionadas pela Administracdo por parte dos contratados pode ensejar a responsabilizagdo pelo Tribunal de Contas do Estado e, apés o devido processo legal, gerar as seguintes consequéncias: assinatura de
prazo para a adogéo das medidas necessarias ao exato cumprimento da lei, nos termos do art. 71, inciso IX, da Constituicdo; ou condenagéo dos agentes pUblicos responséveis e da empresa contratada ao pagamento dos prejuizos ao erério, caso
verificada a ocorréncia de superfaturamento por sobrepreco na execucéo do contrato.

REGRAS PARA INSPEGAO DE AMOSTRA, POC OU PROVA DE CONCEITO

Conforme definido no estudo preliminar, serd necessario realizar verificacio por prova de conceito para os itens de 01 a 08 do lote Unico, para averiguar se detém os requisitos minimos de acordo com as caracteristicas, funcionalidades,
procedimentos e critérios objetivos descritos no anexo I1, deste Termo de Referéncia.

O licitante classificado em primeiro lugar devera proceder a prova de conceito do objeto, conforme roteiro de avaliacdo definido no anexo 11 deste Termo de Referéncia, sob pena de ndo aceitagdo da proposta.

Por meio de mensagem no sistema, sera divulgado o local e horario de realizagdo do procedimento de avaliagdo, cuja presenca sera facultada a todos os interessados, incluindo os demais licitantes.

Os resultados das avaliagdes serdo divulgados por meio de mensagem no sistema.

No caso de ndo observancia ao procedimento definido no anexo 11 deste Termo de Referéncia quanto & prova de conceito, sem justificativa aceita pelo Pregoeiro, ou constatando-se o néo atendimento das especificagdes previstas no referido anexo
e no presente Termo de Referéncia, a proposta do licitante sera recusada.

Se o resultado da avaliagdo da prova de conceito apresentada pelo primeiro classificado for de desconformidade, o Pregoeiro analisar4 a aceitabilidade da proposta ou lance ofertado pelo segundo classificado. Seguir-se-4 com as avaliagdes e,
assim, sucessivamente, até a verificacdo de uma que atenda as especificagdes constantes no anexo 1l e no presente Termo de Referéncia.

O anexo Il deste TR, estabelecer4 maior detalhamento das regras a serem aplicadas em relacéo a prova de conceito.

CRITERIOS DE DESEMPATE COM BASE NO DESENVOLVIMENTO PELO LICITANTE DE AGOES DE EQUIDADE ENTRE HOMENS E MULHERES NO AMBIENTE DE TRABALHO

O desenvolvimento, pelo licitante, de acdes de equidade entre mulheres e homens no ambiente de trabalho sera critério de dese mpate no processo licitatério, conforme dispdem o art. 60, inciso Il da Lei n° 14.133/2021 e o art. 10 do Decreto n°
49.233/2024 que regulamentou a matéria no &mbito estadual.

Na forma disposta no art. 10, § 1° do referido normativo estadual, seréo consideradas acdes de equidade, respeitada a seguinte ordem:

medidas de recrutamento igualitario entre mulheres e homens;
igualdade de remuneragéo e paridade salarial entre mulheres e homens;
plano de carreira desenvolvido com expressa mengéo & ascenséo profissional igualitaria entre mulheres e homens, inclusive previséo de participagdo proporcional no quadro diretor da empresa;

estabelecimento de canal de dendncia e garantia de apuracdo de praticas de assédio moral e sexual, inclusive com a implementacéo de politicas de tolerancia zero com relagéo a todas as formas de violéncia no trabalho, incluindo
abuso verbal e/ou fisico;

acdes em salde e seguranca do trabalho que considerem as diferengas entre os géneros;

investimentos na capacitacdo de mulheres para o exercicio gerencial;



promocao de programas educativos de gerentes e chefes de setores que possibilitem o reconhecimento de sinais de violéncia no ambiente de trabalho;

provisdo de sala de apoio a amamentagdo com vistas a uma cultura de respeito e apoio a amamentagdo como forma de promover a salide da mulher trabalhadora e de seu bebé, no caso de empresas que possuam em seus quadros
mais de 30 (trinta) mulheres com idade superior a 16 (dezesseis) anos, quantitativo previsto no art. 389, § 1° do Decreto-Lei n°5.452/1943 (Consolidagéo das Leis do Trabalho), de acordo com a estratégia "Apoio a Mulher
Trabalhadora que Amamenta” do Ministério da Salde e da Secretaria de Estado de Salde; e

adesdo ao "Programa Empresa Cidadd", instituido pela Lei n°11.770/2008, regulamentado pelos arts. 137 a 142 do Decreto n°® 10.854/2021, destinados a prorrogacdo das licencas-maternidade e paternidade, mediante incentivo
fiscal.

O licitante que atender, a pelo menos 2 (dois) dos incisos do § 1° do art. 10 (acima transcrito), terd sua proposta enquadrada no art. 60, inciso 111 da Lei n® 14.133/2021, para efeito de desempate, observado o disposto no § 5° do art. 42 do Decreto
n°48.778/2023.

O licitante que possuir o selo Empresa Amiga da Mulher, conferido nos termos da Lei n° 9.173/2021 e da Lei n® 14.682/2023 ou o selo Empresa Amiga da Amamentacao, conferido pela Lei n°14.683/2023 ficara dispensado da comprovagio do
desenvolvimento das a¢es de equidade de que trata 0 § 1° do art. 10 do Decreto estadual n° 49.233/2024.

CRITERIOS DE DESEMPATE COM BASE NO ART. 60 DA LEI N° 14.133/2021
Em caso de eventual empate entre propostas ou lances, serdo utilizados os seguintes critérios de desempate, nesta ordem, conforme regulamentacdo do Decreto estadual n° 48.778/2023:
contratagdo de microempresas e empresas de pequeno porte, nos termos dos arts. 44 e 45 da Lei Complementar n® 123/2006, observado o disposto no art. 4° da Lei n° 14.133/2021;
disputa final, hipétese em que os licitantes empatados poder&o apresentar nova proposta em ato continuo a classificagéo;
avaliacdo do desempenho contratual prévio dos licitantes, para a qual deverdo preferencialmente ser utilizados registros cadastrais para efeito de atesto de cumprimento de obrigagdes previstos na Lei;
desenvolvimento pelo licitante de agdes de equidade entre homens e mulheres no ambiente de trabalho, conforme Decreto n® 49.233/2024;

desenvolvimento pelo licitante de programa de integridade, conforme orientagdes dos érgéos de controle.

Persistindo o empate, serd assegurada preferéncia, sucessivamente, aos bens e servi¢os produzidos ou prestados por:

empresas estabelecidas no territério do Estado ou do Distrito Federal do 6rgdo ou entidade da Administragdo Plblica estadual ou distrital licitante ou, no caso de licitacdo realizada por érgéo ou entidade de Municipio, no territério
do Estado em que este se localize;

empresas brasileiras;
empresas que invistam em pesquisa e no desenvolvimento de tecnologia no Pafs;

empresas que comprovem a pratica de mitigagdo, nos termos da Lei n° 12.187, de 29 de dezembro de 2009;

ESTIMATIVA DO VALOR DA CONTRATAGAO

O custo estimado da contratagdo, apds pesquisa de pregos, é de R$ 93.677.962,69 (noventa e trés milhdes, seiscentos e setenta e sete mil, novecentos e sessenta e dois reais e sessenta e nove centavos), de acordo com pesquisa elaborada com
base nos requisitos dos arts. 28 a 32 do Decreto estadual n° 48.816/2023, que constard em documento anexo, separado e classificado conforme permissivo do mesmo normativo ( art. 17, VIII).

JUSTIFICATIVA PARAESCOLHA DO SISTEMA DE REGISTRO DE PRECOS
No presente certame deverd ser adotado o Registro de pre¢o em razao da (s) seguinte (s) hipétese (s):
quando a contratacdo se voltar ao atendimento de necessidade permanente, prolongada ou frequente do bem ou do servigo a ser contratado;

quando for mais conveniente a aquisicdo de bens com previsdo de entregas parceladas ou contratagdo de servigos remunerados por unidade de medida, por quantidade de horas de servi¢o ou postos de trabalho, ou em regime de
tarefa;

quando for conveniente para atendimento a mais de um 6rgéo ou entidade, bem como aos programas de governo; ou
quando, pela natureza do objeto, ndo for possivel definir previamente o quantitativo a ser demandado pela Administracao.

O Governo do Estado, como toda grande organizago, tem gastos volumosos com produtos e servigos de Tecnologia da Informagéo e Comunicagdo (TIC) entre os Orgdos que o compde. Os crescentes desafios colocados para o governo acabam
induzindo o aumento da maquina administrativa e, consequentemente, dos gastos com seus servigos.

Parte significativa desses dispéndios pode ser reduzida com processos de contratagdes eficientes, planejados previamente em conjunto por grupos de Orgdos. Além de melhorar a qualidade técnica dos artefatos de contratagdo, um planejamento
integrado de contratacéo reduz a duplicidade de esforcos entre os Orgéos e otimiza o trabalho dos técnicos das areas de licitagdes e contratos, ensejando ainda economia processual.

O grande beneficio, entretanto, advém da utilizagdo do poder de compra do governo. Na medida em que aproveita as oportunidades de economia de escala, a Administracdo Publica pode obter melhores pregos junto ao mercado, reduzindo seus
custos em beneficio do atendimento as demandas sociais.

Esta é uma inteligéncia trazida pelo Sistema de Registro de Precos - SRP, utilizado sempre que conveniente & contratagdo de servigos para atendimento a varios Orgéos, que trabalham de forma integrada suas estimativas de consumo e 0s aspectos
técnicos da contratagéo.

Em suma, elencamos cinco argumentos que justificam a adogéo do Sistema de Registro de Precos:
Melhoria da qualidade técnica dos documentos preliminares ao certame, tais como: especificagdes técnicas, alinhamento estratégico com o planejamento dos Orgéos e condigées juridicas para a contratagao;
Reducéo do esforco administrativo para a realizagdo de diversos processos licitatérios sendo que a execugdo conjunta culmina em um Unico certame;
Reducéo de custos de manutencdo e melhor eficiéncia pelo uso racional dos recursos, uma vez que estes foram definidos de forma a atender precisamente as necessidades do usudrio;

Ganho de economia de escala, pois, ao prospectar grandes volumes licitados, a Administragdo Publica amplia seu poder de compra junto aos fornecedores e consegue reducdes consideraveis de precos, fato que certamente ndo
ocorreria quando do fracionamento de certames.

Portanto, a utilizagio do Sistema de Registro de Pregos sera necessaria neste certame, uma vez que atendera as demandas do PRODERJ e demais Orgéos da Administracéo Publica, podendo o quantitativo ora definido sofrer alteragdes, assim como
esta voltada para o atendimento de necessidade permanente, prolongada ou frequente do servigo.

INDICAGAO DO ORGAO OU ENTIDADE GERENCIADOR DA ATA

Compete ao nivel de Direcdo Geral, representado pelo PRODERJ, conduzir e disponibilizar, mas ndo limitado, atas de registro de pregos, contratos e contratos corporativos para suprir itens relativos a TIC aos érgédos da administracdo publica de
acordo com as politicas e diretrizes estabelecidas, tendo como objetivo a obtengdo de ganhos e economia de escala para o Estado, além de beneficios intrinsecos de padronizagdo e integragdo, conforme determina o inciso XIII, art. 3° do Decreto
Estadual 48.997/2024.

Desta forma, o PRODERJ serd o 6rgao Gerenciador.

INDICAGAO DOS ORGAOS OU ENTIDADES PARTICIPANTES DAATA

Apos a realizagdo de Intencdo de Registro de Precos - IRP, os seguintes 6rgdos manifestaram pretensio de participar da licitagdo:

Grgaos Participantes da Ata de Registro de Pregos - OMNICHANNEL - IRP N° 0941/2025

LOTE UNICO
194755 194756 104757 194758 194759 194760 194761 194762 189059 189060 194763 189063 194768 189064
OrRGAOS Solugdo de Gestdo de Solugdo de Gestdo de Solugdo de Gestdo de : ) Solugo de Robitica - B ) B ) Mensageria para Mensageria para Mensageria para Mensageria para Armazenamento e Servico Técnico
Atendimento para Atendimento para N Solugdo de Integracdo da . Solugdo de Robotica - | Solugao de Robtica - Plataforma Omnichannel | Plataforma Omnichannel Especializado para
Relacionamento com [ HencD S I " | Solusaode Marketing [ PH20 SITEEIEO R studiode criagiode [0 e o e e, 10 | Pletaforma Omnichannel |  Plataforma Omnichannel | "2 It f el o pael| - processamento de dados A
Usuirios - Pacote 10 | UsuariosInternos-Pacotd - Usuarios Bxternos - Digital - 12 meses jataforma Omnichannel | utomagaes por usuario { ROPCFrontOffice - 000 BackOMce-12 | £ mail - Pacote de 1.000 - SMs - Pacote de 1.000 atsApp - Pacote de atbot com 1A =Pacote - pra 1A -Pacote de 50 plataforma Omnichanne
v 1 milhges de acessos - 12 -12 meses meses meses 1,000 Unidades - 12 de 1.000 Unidades - 12 " .
usudrios / 12 meses X 12 meses Unidades - 12 meses Unidades - 12 meses milhges de créditos
usudrios / 12 meses meses meses meses demanda).
DETRAN 2 2 1 1 1 1 1 1 500 500 1500 1500 1 12000
SEPLAG a 4 0 1 1 1 1 1 10 1 19 3 0 7000
AGENERSA 1 2 0 1 1 0 o o 200 100 4000 500 1 7000
SEsP 1 1 o 1 1 1 1 1 10 10 500 500 1 5000
FES 1 2 0 1 1 0 o o 100 100 5000 1500 1 10000
TURISRIO 0 0 1 0 0 0 [ o 12 0 2 0 0 1000
FSCABRINI 5 5 0 1 1 1 1 1 5 5 5 5 0 1000
caE 10 10 o 1 1 1 1 1 2 2 2 2 o 1000
FAF 2 2 0 1 1 0 o o 400 200 400 200 0 1500
SEPM 3 6 1 1 1 2 s 9 2800 2800 500 500 1 15000
SEPOL 1 1 0 0 1 1 o o 0 1 276 o 0 1000
Quant. por ten| 30 53 3 9 10 8 14 14 4039 3719 12214 4710 5 61500
Quant. Total 147828




PRAZO PARAASSINATURADAATA

Homologado o resultado do processo licitatério, o(s) licitante(s) melhor classificado(s), devera (&o) ser convocado (s) para assinar a Ata de Registro de Pregos, no prazo de 5 (cinco) dias Uteis, sob pena de decair o direito, sem prejuizo das sangdes
previstas na Lei n® 14.133/2021 e no Edital.

O prazo para assinatura da Ata poder4 ser prorrogado uma vez, por igual periodo, desde que:
a solicitacdo seja justificada pelo licitante melhor classificado e apresentada dentro do prazo; e

a justificativa apresentada seja aceita pela Administrago.

PRAZO DE VIGENCIA DAATA E SUA POSSIBILIDADE DE PRORROGAGCAO

O prazo de validade da Ata de Registro de Pregos é de 1 (um) ano, contado a partir do 1° (primeiro) dia Gtil subsequente & data de divulgacdo no Portal Nacional de Contratagdes Publicas — PNCP.

O prazo de vigéncia da Ata de Registro de Precos podera ser prorrogado, por igual periodo, mediante termo aditivo, desde que as condigdes e 0s precos permanegam vantajosos, observados os requisitos estabelecidos no art. 20 do Decreto n° 48.843/2023
e na referida Ata.

PREVISAO E JUSTIFICATIVA DA POSSIBILIDADE DE ADESAO POR ORGAOS E ENTIDADES NAO PARTICIPANTES E CONDIGOES PARA ESTAADESAO

Aplicam-se ao gerenciador e aos participantes, quando houver, as regras estabelecidas no Termo de Referéncia, na Ata de Registro de Precos e nos demais Anexos do Edital, que devem ser observadas, também, no que se refere as quantidades,
prazos, locais de entrega e demais obrigagdes.

A Ata de Registro de Pregos poderd ser aderida por quaisquer 6rgéos ou entidades do Estado que ndo tenham participado do certame licitatério, ora denominados ndo-participantes (art. 18, VI do Decreto 48.816/2023).

Podem também ser considerados néo-participantes os 6rgaos ou entidades municipais, distritais, de outros Estados e federais, resguardadas as disposi¢des de cada ente, desde que atendidas as condigdes do Edital e da Ata de Registro de Pregos.

OBRIGAGOES DO ORGAO GERENCIADOR DAATA
Séo atribuicdes do gerenciador:
aferir, semestralmente, a compatibilidade dos pregos registrados com os efetivamente praticados;
divulgar os precos registrados e suas atualizagdes no Portal de Compras do Estado do Rio de Janeiro;
praticar todos os atos de controle e gerenciamento dos quantitativos das Atas de Registro de Precos e de seus saldos, das solicitagdes de adesdo e do remanejamento das quantidades;

gerenciar a Ata de Registro de Pregos, providenciando a indicagéo, sempre que solicitado, dos fornecedores registrados para atendimento as necessidades do 6rgdo ou entidade, obedecendo a ordem de classificacdo do certame e os
quantitativos de contratacdo definidos pelos participantes da ata;

deliberar quanto & adesdo posterior de 6rgéos e entidades que ndo manifestaram interesse em participar do registro de pregos durante o periodo de divulgacéo da Intencéo de Registro de Precos;
convocar 0s proponentes remanescentes, nas hipéteses autorizadas pela Ata e pelo Decreto n° 48.843/2023, observada a ordem de classificacéo;
conduzir as alteragdes ou as atualizacdes dos precos registrados; e

promover a correta gestdo, fiscalizacédo e execucéo contratual, nos termos do Capitulo VI do Titulo I11 da Lei n° 14.133/2021, do disposto no Decreto n® 48.817/2023, no presente Termo de Referéncia e no contrato, com relagéo as
suas préprias contratagoes.

OBRIGA(;f)ES DA BENEFICIARIA DAATA

S&o atribuicdes dos participantes:
auxiliar tecnicamente, por solicitagdo do gerenciador, as atividades previstas nos incisos VIII, IX e XI do caput do art. 6° do Decreto n° 48.843/2023;
tomar conhecimento da Ata de Registro de Precos, inclusive de eventuais alteragdes, para o correto cumprimento de suas disposigoes;
prestar informagdes, quando solicitadas, ao gerenciador quanto a contratagdo e a execugdo da demanda destinada ao seu 6rgdo ou entidade;

informar ao gerenciador a eventual recusa do contratado em atender as condigdes estabelecidas no instrumento convocatério, quando houver, e no presente Termo de Referéncia, firmadas na Ata de Registro de Precos, bem como as
divergéncias relativas a entrega, caracteristicas e origem dos bens adjudicados; e

promover a correta gestéo, fiscalizacdo e execucao contratual, nos termos do Capitulo VI do Titulo I11 da Lei n® 14.133/2021, e o disposto no Decreto n° 48.817/2023, no presente Termo de Referéncia e no contrato, com relagéo as
suas préprias contratagoes.

OBRIGAGOES DOS ORGAOS NAO-PARTICIPANTES

Séo atribui¢des dos ndo-participantes:
aceitar todas as condigdes fixadas na Ata de Registro de Pregos;
tomar conhecimento da Ata de Registro de Pregos, inclusive de eventuais alteragdes, para o correto cumprimento de suas disposi¢des;
prestar informacdes, quando solicitadas, ao gerenciador quanto a contratagdo e a execucédo da demanda destinada ao seu 6rgdo ou entidade;

informar ao gerenciador a eventual recusa do contratado em atender as condigdes estabelecidas no instrumento convocatério, quando houver, e no presente Termo de Referéncia, firmadas na Ata de Registro de Pregos, bem como as
divergéncias relativas a entrega, caracteristicas e origem dos bens adjudicados; e

promover a correta gestéo, fiscalizagdo e execucéo contratual, nos termos do Capitulo VI do Titulo 111 da Lei n° 14.133/2021, e o disposto no Decreto n° 48.817/2023, no presente Termo de Referéncia e no contrato, com relagéo as
suas préprias contratagoes.

ESTIMATIVATOTAL DE QUANTIDADES DA CONTRATAGAO

As contratagdes adicionais pelos ndo-participantes ndo poderéo exceder, por 6rgéo ou entidade, a 50% (cinquenta por cento) dos quantitativos dos itens registrados na Ata de Registro de Pregos para o gerenciador e para os participantes, quando
houver.

O quantitativo decorrente das adesdes a Ata de Registro de Precos ndo podera exceder, na totalidade, ao limite de 200% (duzentos por cento) do quantitativo de cada item registrado na Ata para o gerenciador e para os participantes, quando houver,
independentemente do nimero de 6rgaos ou entidades ndo-participantes que aderirem.

E vedada a participagdo do 6rgdo ou da entidade em mais de uma Ata de Registro de Precos com o mesmo objeto no prazo de validade daquela de que ja tiver participado, salvo na ocorréncia de ata que tenha registrado quantitativo inferior ao
maximo previsto no edital da licitagdo.

Indicac&o dos érgéos participantes conforme IRP

ORGAOS PARTICIPANTES
DETRAN
SEPLAG
AGENERSA
SESP
FES
TURISRIO
FSCABRINI
CGE
FAF
SEPM
SEPOL
Previs&o de contratacéo pelo gerenciador e pelos participantes conforme IRP
LOTE UNICO
ID ~ - QUANTIDADE
ITEM SIGA ESPECIFICACAO DO OBJETO METRICA FORMA DE FORNECIMENTO ESTIMADA
Solucéo de Gestdo de Relacionamento com Usuérios - Pacote 10 . - "
1 194755 UsUarios / 12 meses unidade Subscrigdo de licenca 30
2 104756 Solucag Fie Gestéo de Atendimento para Usuérios Internos - Pacote unidade Subscrigio de licenca 53
10 usuarios / 12 meses
Solucéo de Gestdo de Atendimento para Usuarios Externos - 15 . - "
3 194757 milhdes de acessos - 12 meses unidade Subscrigdo de licenca 3
4 194758 | Solugéo de Marketing Digital - 12 meses Unidade Subscricdo de licenca 9
5 194759 | Solugéo de Integracdo da Plataforma Omnichannel -12 meses Unidade Subscrigdo de licenca 10
6 104760 Soll{c.ao de Robética - Studio de Criagdo de Automagdes por Unidade Subscrigio de licenca 8
usuario - 12 meses
7 194761 | Solugéo de Robética - Robd Front Office - 12 meses Unidade Subscrigdo de licenca 14
8 194762 | Solucéo de Robdtica - Robd Back Office - 12 meses Unidade Subscricdo de licenca 14
Mensageria para Plataforma Omnichannel - E-mail - Pacote de . . .
9 189059 1.000 Unidades - 12 meses Unidade Licenca de Menssageria 4,039
Mensageria para Plataforma Omnichannel - SMS - Pacote de 1.000 . . .
10 189060 Unidades - 12 meses Unidade Licenga de Menssageria 3.719
Mensageria para Plataforma Omnichannel - WhatsApp - Pacote de . . .
11 194763 1.000 Unidades - 12 meses Unidade Licenca de Menssageria 12.214




Mensageria para Plataforma Omnichannel - Chatbot com IA - . : :
12 189063 Pacote de 1.000 Unidades - 12 meses Unidade Licenga de Menssageria 4.710
13 194764 A{mazenamsr!to_ e processamento de dados para IA-Pacote de 50 unidade Licenca de crédito 5
milhoes de créditos
14 | 189064 Servigo Técnico Especializado para plataforma Omnichannel (Sob usT Servico sob demanda 61.500
demanda).
Previs&o de contratacéo pelos ndo-participantes
LOTE UNICO
N item 01 item 02 |item 03 |item 04 |item 05 |item 06 |item 07 |item 08 |item 09 |item 10 |item 11 |item 12 |item 13 |item 14
PARAMETRO el
ID 194755 1D ID ID 1D ID ID ID ID ID ID ID ID ID
194756 (194757 |194758 (194759 (194760 |194761 (194762 (189059 |189060 [194763 (189063 |194764 |189064
Quantidade maxima de
contratagdo por meio de adeséo 60 106 6 18 20 16 28 28 8.078 | 7.438 | 24.428 | 9.420 10 123.000
(dobro da estimativa por item)
Quantidade maxima de
contratagdo por 6rgdo aderente 15 26 1 4 5 4 7 7 2019 | 1.859 | 6.107 | 2355 2 73.936
(metade da estimativa por item)

MATRIZ DE ALOCAGAO DE RISCOS
Observadas as condigdes constantes deste Termo de Referéncia, bem como o Mapa de Riscos realizado durante os Estudos Técnicos Preliminares, ndo se vislumbram riscos inerentes ao futuro contrato, os quais possam impactar no seu equilibrio
econdmico-financeiro. Ademais, por se tratar de registro de precos, s.m.j., 0s riscos ja estardo contingenciados na Ata de Registro de Pregos, prescindindo a apresentagdo da matriz de riscos.

NECESSIDADE DE REALIZAGAO DE AUDIENCIA PUBLICA
A realizacdo de audiéncia ¢ dispenséavel tendo em vista que a pesquisa de mercado elaborada com base nos requisitos dos arts. 28 a 32 do Decreto Estadual n° 48.816/2023 nao apurou valor estimado de grande vulto, na forma do art. 54, §2° do

mesmo Decreto.

DISPOSIGOES FINAIS
O presente termo de referéncia foi concebido com base nas normas legais aplicadas a matéria e nas premissas recomendadas pelo Tribunal de Contas do Estado do Rio de Janeiro — TCE/RJ e a Procuradoria-Geral do Estado - PGE/RJ. Este
documento constituira parte integrante do edital da licitacdo a ser instaurado para viabilizar a contratacdo de empresa devidamente qualificada e que apresente o melhor preco para fornecimento dos servicos objeto desta demanda.
As empresas interessadas em participar da licitagdo serdo integralmente responséveis pela avaliacdo e levantamento dos custos relativos a execucdo do objeto, sendo inteiramente responsaveis por eventuais prejuizos decorrentes de avaliagdo
equivocada ou da sua auséncia.
Observadas as disposicoes dg Lei Federal n° 12.527/2011 e do Decreto Estadual n® 46.475/2018, que tratam do direito e das restricdes de acesso as informacdes sob guarda do poder publico, fica registrado que o presente documento, assim como os
seus anexos, sdo de acesso PUBLICO.
ANEXOS
Abaixo, estéo listados os documentos anexos cujas disposi¢cdes estdo em plena concordancia com este Termo de Referéncia, do qual correspondem a parte integrante e indissociavel:

ESPECIFICAGOES TECNICAS DO OBJETO (120201172);

PROVA DE CONCEITO (120200371);

CATALOGO DE SERVIGO (120201668);

MOD. DE ORD. DE SERVIGCO / AUT. FORNECIMENTO (120201698);

MODELO DE TERMO DE RECEBIMENTO PROVISORIO (120201712);
MODELO DE TERMO DE RECEBIMENTO DEFINITIVO (120201986);
MODELO DE TERMO DE CONFIDENCIALIDADE (120201298);
MODELO DE PLANILHA DE COMPOSIGAO DE LANCES (120201765).

EQUIPE RESPONSAVEL

Joacy Reis de Oliveira
Diretor de Solugdes e Sistemas
Integrante Requisitante

Joéo Carlos Pirassinunga
Gerente da Fébrica de Software
Integrante Técnico

Charles Monteiro Guimaraes
Diretor de Patriménio e Logistica
Integrante Administrativo

Marco Antdnio de Andrade
Assessor-Chefe na VPA
Responsavel pela Pesquisa de Pregos
1D 4284601-3

1D 5084577-2 1D n° 5087162-5 1D n° 4432892-3

Rio de Janeiro, na data da assinatura eletronica.

Documento assinado eletronicamente por Charles Monteiro Guimardes, Diretor, em 10/12/2025, s 16:03, conforme horério oficial de Brasilia, com fundamento nos art. 282 e 292 do Decreto n? 48.209, de 19 de setembro de 2022 & no art. 42 do Decreto n?

.
seil
assinatura 48.013, de 04 de abril de 2022.

eletronica

&

sela

de 19 de setembro de 2022 e no art. 42 do Decreta n?

Documento assinado eletronicamente por Jodo Carlos Pirassinunga, Gerente, em 10/12/2025, s 16:03, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento nos art. 282 e 252 do Decreto n? 48.209,

48.013, de 04 de abril de 2022.

.
Sel! Documento assinado eletronicamente por Joacy Reis de Oliveira, Diretor, em 10/12/2025, s 18:46, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento nos art. 282 e 252 do Dacreto n@ 48.209, de 19 de setembro de 2022 e no art. 42 do Decreto n? 48.013,
assinatura
eletrénica

de 04 de abril de 2022.

Documento assinade eletronicamente por Marco Antonio de Andrade, Assessor-Chefe, em 10/12/2025, as 20:06, conforme horério oficial de Brasilia, com fundamento nos art. 282 e 232 do Decreto n? 48.209, de 19 de setembro de 2022 e no art. 42 do
Decreto n? 48.013, de 04 de abril de 2022,

seil

assinatura
eletrdnica

=

A autenticidade deste documente pede ser conferida no site hitp://sei.rj.gov.br/sei/controlador_externc.php?acao=documento_conferir&id_orgao_acesso_externo=6, informando o codigo verificador 120200284 e ¢ cédigo CRC EDE1CCEF.
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https://sei.rj.gov.br/sei/controlador.php?acao=protocolo_visualizar&id_protocolo=124932449&id_procedimento_atual=114044300&infra_sistema=100000100&infra_unidade_atual=120009615&infra_hash=a8b9cafbe110c95d9f7bb6f44ba0cf9ef1491f334ce888a4c836d46bf083c87a2345498e6452b09dc71f23e5678843a321614a0c59b319bd81cefdc63b4553ccbee9ff8c47313e7de43a560276a63f5c9183e4e2c6d5800c6fe20f9faf901e4d
https://sei.rj.gov.br/sei/controlador.php?acao=protocolo_visualizar&id_protocolo=124932622&id_procedimento_atual=114044300&infra_sistema=100000100&infra_unidade_atual=120009615&infra_hash=b4a2de6f21a70f56a43f9d39f96d1561cd1577fbd67f1024148a824f3e3a08a22345498e6452b09dc71f23e5678843a321614a0c59b319bd81cefdc63b4553ccbee9ff8c47313e7de43a560276a63f5c9183e4e2c6d5800c6fe20f9faf901e4d
https://sei.rj.gov.br/sei/controlador.php?acao=protocolo_visualizar&id_protocolo=124932767&id_procedimento_atual=114044300&infra_sistema=100000100&infra_unidade_atual=120009615&infra_hash=da4fa0d49669fb8690f4d05547a0478758deaa0086a48ce79936c1112178f2232345498e6452b09dc71f23e5678843a321614a0c59b319bd81cefdc63b4553ccbee9ff8c47313e7de43a560276a63f5c9183e4e2c6d5800c6fe20f9faf901e4d
https://sei.rj.gov.br/sei/controlador.php?acao=protocolo_visualizar&id_protocolo=124932857&id_procedimento_atual=114044300&infra_sistema=100000100&infra_unidade_atual=120009615&infra_hash=b8776344ca3854bf06038d3f125620bc59e5e15664ea42f2967915559175da3c2345498e6452b09dc71f23e5678843a321614a0c59b319bd81cefdc63b4553ccbee9ff8c47313e7de43a560276a63f5c9183e4e2c6d5800c6fe20f9faf901e4d
https://sei.rj.gov.br/sei/controlador.php?acao=protocolo_visualizar&id_protocolo=124932927&id_procedimento_atual=114044300&infra_sistema=100000100&infra_unidade_atual=120009615&infra_hash=7a1894f68692e98f4eb75d3fa79a77f63261648a276a5fb23af8963401192f2d2345498e6452b09dc71f23e5678843a321614a0c59b319bd81cefdc63b4553ccbee9ff8c47313e7de43a560276a63f5c9183e4e2c6d5800c6fe20f9faf901e4d
https://sei.rj.gov.br/sei/controlador.php?acao=protocolo_visualizar&id_protocolo=124933023&id_procedimento_atual=114044300&infra_sistema=100000100&infra_unidade_atual=120009615&infra_hash=84151bfdbd2b1694b7440db49141d035dc6f5563608e5d3d4262fb9529ab52602345498e6452b09dc71f23e5678843a321614a0c59b319bd81cefdc63b4553ccbee9ff8c47313e7de43a560276a63f5c9183e4e2c6d5800c6fe20f9faf901e4d
https://sei.rj.gov.br/sei/controlador.php?acao=protocolo_visualizar&id_protocolo=124933097&id_procedimento_atual=114044300&infra_sistema=100000100&infra_unidade_atual=120009615&infra_hash=9c71af3be5c49c116d0f1e3718a0348f7ba9211acbe0c7d80c093c708629fa8c2345498e6452b09dc71f23e5678843a321614a0c59b319bd81cefdc63b4553ccbee9ff8c47313e7de43a560276a63f5c9183e4e2c6d5800c6fe20f9faf901e4d
https://sei.rj.gov.br/sei/controlador.php?acao=protocolo_visualizar&id_protocolo=124933198&id_procedimento_atual=114044300&infra_sistema=100000100&infra_unidade_atual=120009615&infra_hash=6fcde94359578416b4f04bb6c0b4e4a3a2c844f12bc64f6f891193b16e59660a2345498e6452b09dc71f23e5678843a321614a0c59b319bd81cefdc63b4553ccbee9ff8c47313e7de43a560276a63f5c9183e4e2c6d5800c6fe20f9faf901e4d
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Governo do Estado do Rio de Janeiro
Centro de Tecnologia de Informagao e Comunicagio do Estado do Rio de Janeiro

Vice-Presidéncia de Tecnologia

ANEXO 1

ESPECIFICACOES TECNICAS DO OBJETO

1. ITEM 01 —- SOLUCAO DE GESTAO DE RELACIONAMENTO COM USUARIOS
1.1. O Item 01 - Solucao de Gestao de Relacionamento com Usuarios.
1.2. Solugdo voltada para a gestdo da base de usuarios com os quais a Instituicdo Governamental

se relaciona. Compreende todos os ciclos do relacionamento que vao desde o cadastro central integrado
com outras bases que a Instituicdo possua, até a automatizacdo e controle das atividades de gestdo de
oportunidades e demais ciclos comerciais e prestacao de servigos.

1.3. Proporciona uma grande variedade de funcionalidades e servicos que vao além do
tradicional gerenciamento de relacionamentos, através de uma visao 360° do usudrio, consolidando e
gerenciando todas as atividades e informagdes de interagdo entre usudrio e Instituicdo Governamental, de
forma a otimizar a tomada de decisoes.

1.4. Nesse componente, destaca-se, entre outras, as seguintes funcionalidades:
e Organizagdo e gerenciamento eficiente de contas e contatos, com acesso a informagdes
completas sobre interagdes, historico e atividades (visdo 360°);

e Criagdo de relatérios personalizados para analisar o desempenho do relacionamento e
gerar insights valiosos sobre métricas e KPIs;

e Conexdao com ferramentas e aplicativos de e-mail, calendario e plataformas de
marketing para uma gestao integrada das interagdes com usuarios;

e Configuracdo de fluxos de trabalho personalizados, de forma simples e grafica, para
otimizar processos € garantir que as etapas de engajamento sejam seguidas de maneira
eficiente;

e Funcionalidades mdveis que permitem o acesso € a gestdo de dados de relacionamento
de qualquer lugar, facilitando o trabalho remoto e em campo.

L.5. Caracteristicas Gerais

1.5.1. Permitir o cadastramento e gestdo de contatos de usudrios.

1.5.2. Possibilitar o gerenciamento de "tags" ou cadastro de grupos para que seja realizada a
segmentacao da base de usuarios.

1.5.3. Realizar registro do histérico de todos os contatos realizados com usuarios.

1.5.4. Possuir ferramenta de captacdo de contatos que salva automaticamente no cadastro de

contatos do CzRM.

1.5.5. Permitir a configuracdo dos formularios de cadastros de usuérios com defini¢do dos campos
de coleta das informagdes cadastrais.

1.5.6. Possibilitar a constru¢do de consulta de usuarios com classificacdo por filtros especificos,
como regiao, estado, cidade, grupo, nome, nimero de contrato, entre outros.

1.5.7. Possuir campo de pesquisa rapida para busca de conteido em todos os registros da



plataforma.
1.5.8. Possibilitar a customizagao das telas do sistema, tais como botdes, campos, quadros.

1.5.9. Possuir mecanismos de seguranca de acesso aos sistemas, com login e senha de uso
individual e exclusivo.

1.5.10. Realizar o registro das metas individuais; por unidade; classificar as metas por trimestre;
permitir visualizacao didria, semanal, trimestral, semestral e anual e realizar os comparativos entre anos,
unidades e realizar o acompanhamento de evolucdo das metas.

1.5.11. Permitir a classificacdo de usudrios em grupos especificos ou de acordo com a politica
definida.
1.5.12. Permitir alternar entre o produto e o servico e a visdo de oportunidade de

vendas/relacionamento previstas.

1.5.13. Gerar automaticamente as tarefas de acompanhamento e atividades em diferentes estagios
do ciclo de vendas/relacionamento para a equipe de vendas/relacionamento.

1.5.14. Ter capacidade de pré-definir uma série de atividades tais como tarefas, compromissos e
chamadas que devem ser executadas em uma sequéncia pré-definida e aplicadas a qualquer entidade pelas
equipes de marketing e relacionamento com os usuarios.

1.5.15. Possibilidade de elaborar planejamento de territorio com distribui¢do de cotas, carteira,
localizagdo, entre outros, baseados nas informagdes contidas na plataforma, garantindo cobertura de
territorio balanceada considerando fatores como continuidade, potencial e distribuicdo geografica do
territorio.

1.5.16. Disponibilizar funcionalidade de agenda, com alertas configuraveis, para o usuario agendar
tarefas.
1.5.17. Ter capacidade de visualizar todas as atividades para uma unica organizacao ou contato de

uma unica tela.

1.5.18. Ter capacidade de mesclar os dados do usuario com os modelos de documento da
organizagdo para cartas e contratos personalizados e solicitar que o aplicativo envie automaticamente o
documento e anexe uma cdpia ao registro principal do contato.

1.5.19. Ter capacidade de adicionar, editar e trabalhar com todos os tipos de atividades a partir de
uma Unica tela.

1.5.20. Ter capacidade para o sistema enviar automaticamente e-mails em uma data e hora
predeterminadas para contatos/usuarios para o acompanhamento automatico.

1.5.21. Permitir a configuragdo de gatilhos para envio de e-mails automaticos previamente
configurados.

1.5.22. Permitir a configurag¢do e envio de e-mail baseado em gatilhos e/ou categoria especifica de
usudrios e/ou produtos/servicos.

1.5.23. Ser capaz de definir modelos de e-mail que podem mesclar dados do aplicativo. Os
modelos devem ser segmentados em individuos ou grupos, ou compartilhados em toda a organizagao.
1.5.24. Anexos de modelo de e-mail: os modelos devem suportar anexos para enviar juntamente
com a mensagem de e- mail.

1.5.25. Possibilitar que todos os e-mails enviados para contatos devam aparecer nos detalhes das
atividades para esse contato/usuario.

1.5.26. Disponibilizar visdo total dos usudrios contendo o historico de atividades, contatos
importantes e discussdes internas relacionadas.

1.5.27. Permitir a defini¢do de informagdes necessarias ao cadastro do usuario com identificagao do
responsavel.

1.5.28. Ter possibilidade de imprimir, enviar e exportar em formato XLS e CSV os dados

acessados das telas.



1.5.29. Emitir alertas fazendo usos de todas as possibilidades disponiveis de envio da plataforma
considerando pelo menos o e-mail.

1.5.30. Gerar alertas para itens que necessitem de aprovacdes. Mantendo uma trilha de auditoria
para mudangas e comentarios.

1.5.31. Permitir configurar ou modificar regras de atribui¢des de oportunidades e leads de forma
parametrizavel.

1.5.32. Permitir o rastreamento de caso de sucesso, devendo apresentar quais oportunidades
compoem cada categoria de previsao.

1.5.33. Permitir que oportunidades alternativas sejam vinculadas a uma oportunidade no momento
em que esta ultima seja encaminhada para aprovacao do inicio da negociagao.

1.5.34. Apresentar um workflow desde o registro da oportunidade (Lead) até o fechamento do
negdcio, da prestagdo do servigo ou ciclo de relacionamento.

1.5.35. Demonstrar a passagem de fases da oportunidade e suas respectivas aprovagdes, rejei¢oes e
cancelamentos.

1.5.36. Permitir a visualizagdo do funil de vendas/relacionamentos das oportunidades criadas
através de tabelas e metodologia de visualizagao Kanban.

1.5.37. Dispor de rastreamento de oportunidades, gerenciar todas as informagdes e as interacdes
dos usuarios relacionadas a um acordo de vendas/relacionamento em um Unico lugar.

1.5.38. Emitir relatorios e dispor de painéis padrdes e configuraveis para fornecer status atualizado
no pipeline de oportunidades, negdcios fechados e receita por estagio de negdcios.

1.5.39. Dever enviar lembretes automaticos de atualizacdo de oportunidades ou tarefas.

1.5.40. Gerar oportunidades de acordo com as caracteristicas do negdcio e do usudrio analisando
cada jornada do usuario.

1.5.41. Manter historico das oportunidades.

1.5.42. Permitir ao usuario pesquisar as oportunidades semelhantes usando critérios de pesquisas

em todos os objetos criados na plataforma.

1.5.43. Permitir a emissdo de alertas para a gestdo do ciclo de oportunidades conforme critérios
definidos pela area de marketing. Os alertas devem ser emitidos usando todas as possibilidades disponiveis
de envio da plataforma considerando no minimo o e-mail.

1.5.44. Ter a capacidade de definir equipes de relacionamento com atribuigdes de contas e
oportunidades com critérios de permissdes de acessos para visualizacao e alteragdo das informacdes.
1.5.45. Permitir criar automacdes de forma declarativa, arrastando e soltando componentes para
acelerar o atendimento e eventuais necessidades de implementagdo de regras de negdcio.

1.5.46. Permitir que a funcionalidade de automacao seja nativa da plataforma e possua repositorio
de objetos prontos para conectar aos dados e metadados da ferramenta.

1.5.47. Possuir objetos padrdo para cadastro genérico de entidades (Parceiros, funcionarios e
contatos).

1.5.48. Permitir adicionar ou retirar campos dos objetos cadastrados na ferramenta.

1.5.49. Permitir criar novos objetos com diversos campos e formatos.

1.5.50. Possuir relatorios analiticos nativos para gestdo da visao total dos objetos criados.

1.5.51. Permitir a criacao dos objetos criados e visualizagdo destes em uma Unica interface.

1.5.52. Possuir aplicativo mobile nativo sem a necessidade de desenvolvimento de interface
especifica para dispositivos moveis.

1.5.53. Permitir a inclusdo e/ou envio de anexo de documentos.

1.5.54. Possuir funcionalidade de colaboragdo entre os usudrios da plataforma através de mengoes

e posts, podendo compartilhar informagdes e documento, mantendo o histérico dos registros.



1.5.55. Permitir a criagdo e parametrizagdo das fases do processo de vendas/relacionamento
definidas pela CONTRATANTE.

1.5.56. Permitir a criag@o de filtros e compartilhamento de todos os objetos criados na plataforma
para visualizacdo.

1.5.57. Permitir a geracdo de relatorios analiticos com todos os dados contidos na plataforma.
1.5.58. Disponibilizar visao 360° do usuario, com todas as atividades e agdes geradas no ciclo de
relacionamento e demais interagdes nas demais plataformas da solugdo.

1.5.59. Possibilitar a integracdo com ferramentas de assinatura digital de documentos utilizando
Certificado Digital padrao ICP-BRASIL.

1.5.60. Possuir de forma nativa funcionalidades de IA para avaliar o "score" de cada oportunidade.
1.5.61. Utilizar TA para sincronismo bidirecional automatico entre as atividades de e-mail e

calendario (reunido) com o CzRM, garantindo a visao 360° de todas as atividades junto ao usuario.

1.5.62. Possuir ferramenta de TA que possibilite a extragdo e transcricdo de informagdes de
reunides on-line, ao menos para Google Meeting, Zoon e Microsoft Teams.

1.5.63. Possuir ferramenta de colaboragdo para possibilitar que times internos interajam entre si
para elaborar e controlar acdes em conjunto, possibilitando a criagao de diferentes grupos para reunioes,
troca de documentos entre outros.

1.5.64. Possuir recurso de gestdo de equipes para atividades em campo, incluindo a definicao de
melhor rota de visita para uma determinada carteira de usuarios, controle de comparecimento de usudrios
(check-in — check-out) com georreferenciamento em tempo real.

1.6. Requisitos de Administraciao

1.6.1. Ter capacidade de alterar a aparéncia do layout da pagina do aplicativo com base no tipo de
registro que o usudrio estd visualizando para uma melhor segmentacao de dados, relatorios e facilidade de
uso.

1.6.2. Ter seguranga do nivel de campo: impedir que usuarios ndo autorizados vejam campos
especificos além do que esta disponivel formatacdo da pagina.

1.6.3. Ter administracdo delegada: os administradores delegam direitos administrativos para um
administrador local por uma parte do aplicativo.

1.6.4. Permitir ao administrador criar um campo personalizado com um valor derivado de um
calculo (Assistente de Importagao).

1.6.5. Excluir campos personalizados: o administrador deve poder excluir campos personalizados
irrelevantes do aplicativo.

1.6.6. Oferecer mecanismo intuitivo para importar dados para o aplicativo que pode ser usado pela
equipe de Operacdes de Vendas/Relacionamento (Assistente de Importagdo)

1.6.7. Ter capacidade de definir fungdes, acesso e permissdes de usudrios, incluindo hierarquia
departamental.

1.6.8. Ter capacidade de segmentar dados de CzZRM em diferentes grupos de acesso e permissao
para restringir o acesso aos registros de usuarios.

1.6.9. Ter capacidade de adicionar campos personalizados a todas as guias e ter a capacidade de
importar e informar sobre campos personalizados.

1.6.10. Ter capacidade para os administradores de sistema alterarem todos os rotulos de campo e
abas para refletir praticas comerciais e terminologia interna.

1.6.11. Ter capacidade para os administradores de sistemas criarem e implantar varios formularios
Web para captura de informagdes e incluir campos ocultos para acompanhar o0 modo como os visitantes
chegam as paginas e formularios da Web.

1.6.12. Disponibilizar API baseada em servicos Web documentada para completar a integracao
personalizada com outras aplicagdes.



2. ITENS 02 E 03 — SOLUCAO DE GESTAO DE ATENDIMENTO PARA USUARIOS
INTERNOS E EXTERNOS

2.1. O item 02 - Solucio de Gestao de Atendimento para usuarios internos

2.1.1. Atendimento ao usudrio, € todo o suporte que vocé oferece aos seus usuarios antes, durante
ou depois de uma compra ou prestagdo de um servigo. O relacionamento ¢ impossivel sem o atendimento,
ainda mais quando ele estd se transformando na experiéncia do usudrio. Sua Instituigdo Governamental
precisa estar preparada para resolver problemas rapidamente e oferecer uma forma de auto atendimento
facil, intuitiva, disponivel 24 horas por dia em todos os dispositivos com um CRM focado no atendimento
360°.

2.1.2. Seja por telefone, web, chatbot ou e-mail, entre outros, essas solugdes permitem que os
agentes se conectem aos usuarios e solucionem problemas com muito mais agilidade. E a melhor maneira
de otimizar processos e chamadas para a equipe, reduzindo a média de tempo de atendimento,
aprimorando a satisfagdo dos usudrios e elevando seu atendimento a um outro patamar.

2.1.3. Essa solu¢ao se divide em 2 (dois) componentes essenciais, um para utilizacdo pelas
equipes internas da Instituigdo Governamental, o qual se refere a esse item e, um componente para acesso
e utilizagdo pelo publico-alvo externo, item 03 detalhado a seguir.

2.1.4. No componente a que refere a esse item para as equipes internas d a Institui¢do
Governamental, destaca-se, entre outras, as seguintes funcionalidades:

e Implementacdo e disponibilizacdo de servigos digitais para os usudrios;
e Disponibilizagdo de diferentes canais digitais para interagdo com 0s usuarios;

e Automatizagdo de todos os processos de atendimento com integracdo de todas as
equipes de atendimento e de todos os canais digitais disponibilizados;

e Gestdo e controle dos diferentes servicos digitais oferecidos, com acompanhamento dos
niveis de servigos, niveis de satisfacdo dos usudrios, delegacdo de atividades e muitos
outros recursos;

e Visao 360° de todo o relacionamento com o usuario de forma a oferecer ao atendente
todo o historico de atendimento e prestacao de servigos ao usuario;

e (Geragdo de base de conhecimento de resolu¢do de casos, integrando as bases internas
da solugdo e de bases externas de sistemas legado, de maneira a auxiliar o atendente,
inclusive com suporte de inteligéncia artificial, a encontrar as solugdes mais eficientes
para o caso apresentado, melhorando os niveis de servigo prestados.

2.1.5. Importante destacar ainda que os servigos digitais podem ser de 2 (dois) tipos, um
conhecido como autosservico (ou self-service), que sdo servigcos totalmente automatizados sem a
necessidade de intervencdo humana por parte da equipe interna da Instituicdo Governamental em sua
prestagdo, como a emissao de uma certiddo ou de qualquer outro documento ou servico cujas regras de
negocio e informagdes estejam estruturadas e presentes na solugdo e/ou sistemas externos legados. Estes
tipos de servigos tradicionalmente podem ser solicitados diretamente pelo usuario com ou sem auxilio de
um chatbot, com ou sem suporte de inteligéncia artificial, dependendo do nivel de interagdo necessaria
para sua automatizacao.

2.1.6. O outro tipo de servigo possivel € aquele em que haja necessidade de intervengdo por parte
da equipe interna da Instituicdo Governamental e/ou interagdo com o solicitante, seja por questoes de
aprovagoes necessarias, analises em que as regras de negdcio ndo estejam estruturadas ou que exista um
processo estruturado envolvendo diferentes equipes da Instituicdo que nao possa ser automatizado, por
questdes de procedimentos/normativas e/ou auséncia de informagdes estruturadas acessiveis.

2.2. O item 03 - Solucio de Gestao de Atendimento para usuarios externos

2.2.1. Esse item se refere ao componente da gestdo de atendimento que serd acessivel pelos
usudrios externos, ou seja, pelos usuarios que desejem consumir algum servigo digital disponibilizado pela
Institui¢do Governamental ou interagir de alguma forma, seja por central telefonica, e-mail, whatsapp,
portao web, chatbot ou qualquer outro canal digital disponivel, com a Instituigao.



2.2.2. Nesse componente, destaca-se, entre outras, as seguintes funcionalidades:
e Acessar um portal web de atendimento para consumir os servigos/autosservigos digitais
disponibilizados pela Instituigdo Governamental,

e Solicitar servigos e/ou interagir com a Instituicdo Governamental por qualquer um dos
canais digitais oferecidos pela Instituigao;

e Acompanhar o andamento de suas solicitagdes;
e Acessar seu historico de iteracdes com a Instituicdo Governamental;

e Receber notificagdes, situacdo e status de suas solicitacdes e/ou comunicados da
Instituicdo Governamental no canal digital de sua preferéncia;

e Fazer denuncias, reclamagdes ou elogios diretamente ao o6rgdo responsavel pelo
tratamento das informagdes na Institui¢do Governamental.

2.3. Caracteristicas Gerais
2.3.1. Requerimentos de Atendimento ao Usuario e Suporte
2.3.1.1. Possuir Console do Agente: o aplicativo deve fornecer console do agente que combine uma

exibicdo de lista, uma exibicdo de detalhes e uma mini visualizacdo com informagdes relacionadas em
uma tela para que o agente de servico tenha tudo na ponta dos dedos ao interagir com os usuarios.

2.3.1.2. Ter rastreamento de historico de casos: as informagdes historicas devem ser rastreadas
como parte do historico de casos ou solugoes.

2.3.1.3. Possuir Portal de autoatendimento de usuario: permitir configurar um portal que permita
aos usuarios atenderem seus proprios pedidos, incluindo verificar o status dos casos existentes, registrar
novos casos ou procurar informagdes, tais como historico de consumo, comunicagdo da CONTRATANTE
com o usudrio, simula¢do de faturamento em casos especificos O produto deve ter recursos para ajustar
facilmente o estilo do portal para usabilidade. O produto deve ter recursos para criar multiplos portais de
marca para diferentes linhas de negocios, divisdes, linhas de produtos.

2.3.1.4. Ter capacidade de construir uma base de conhecimento para apoiar o atendimento na
resolucdo de casos.

2.3.1.5. Permitir aos usuarios de autoatendimento avaliarem o contetido da Base de Conhecimento.
Os relatérios devem fornecer feedback de gerenciamento sobre a eficdcia do conteido da Base de
Conhecimento para resolver problemas do usuario.

2.3.1.6. Criar um endereco de e-mail genérico que roteie automaticamente os casos para 0s
representantes com o conjunto de habilidades adequado (ou seja, questdes de cobranga versus problemas
técnicos). As respostas dos usudrios devem se associar automaticamente ao caso original e apoiar anexos
de e-mail.

2.3.1.7. Ter resposta automatica de e-mail: capacidade de enviar automaticamente um e-mail de
resposta quando os casos sao capturados de outros e-mails ou de um site.

2.3.1.8. Permitir que os usuarios encontrem rapidamente a solu¢do que melhor se adequa ao caso
em questdo através de uma busca automatica.

2.3.1.9. Ter alertas em tempo real, o produto pode alertar o gerenciamento quando os casos nao siao
respondidos em tempo habil, ou quando um usudrio de suporte principal lida com um caso ou por outros
critérios.

2.3.1.10. Configurar multiplos processos de suporte, podendo criar ou modificar varios processos de
suporte com base em tipos de casos, como casos faturaveis ou nao faturaveis.

2.3.1.11. Ter fluxo de trabalho em casos, gerar um alerta por e-mail se um usuario VIP registrar um
ticket. Reencaminhar automaticamente o caso com base no horario do dia, inatividade do caso por periodo
de tempo.

2.3.1.12. Possibilitar a integragdo com provedores de telefonia.



2.3.1.13. Possuir telefone “Soft phone” integrado: o produto deve ser capaz de suportar pop-ups de
tela com base em identificagdo automatica de nimeros (ANI) ou em hardware e software de resposta de
voz interativa (IVR). O produto deve suportar discagem em qualquer lugar que um nimero de telefone
aparega no aplicativo.

2.3.1.14. Ter capacidade de criar listas de registros e navegar pelos registros um de cada vez para
revisao e edicao.

2.3.1.15. Ter capacidade de capturar, rastrear e gerenciar incidentes de usudrios através de um
processo de suporte ao usuario.

2.3.1.16. Ter capacidade de definir processos de suporte e respectivos SLAs especificos para
usudrios dentro do mesmo aplicativo e sem codificagao.

2.3.1.17. Ter alertas e notificacdes de varios niveis quando um incidente do usudrio excede o tempo
de resposta.

2.3.1.18. Ter capacidade de estabelecer portais personalizados de suporte ao usuario ou paginas para
usuarios individuais.

2.3.1.19. Ter gerenciamento de resposta de e-mail integrado para que os e-mails sejam
automaticamente transformados em incidentes de servico e roteados para a fila correta de fluxo de
trabalho.

2.3.1.20. Ter configuravel "bate-papo ao vivo" para que pessoas de suporte interno possam conversar
ao vivo com o usudrio através de canais digitais como Chatweb, WhatsApp e Facebook Messenger.
2.3.1.21. Ter base de conhecimento que permita pesquisar, enviar perguntas, publicar artigos e expor
a base de conhecimento em toda a organizacao do servigo.

2.3.1.22. Possuir funcionalidades de IA para assisténcia, automacao e otimizagao do atendimento.
2.3.1.23. Permitir que os agentes gerenciem seu trabalho em diferentes canais de servigo no mesmo
aplicativo.

2.3.1.24. Permitir diferentes processos de negdcio que incluem diferentes layouts de paginas,
campos, etapas, lista de opdes etc.

2.3.1.25. Possibilitar a criacdo de estratégias de recomendag¢do da proxima melhor agdo a ser
executada durante o atendimento.

2.3.1.26. Recomendar de forma automatica, através de 1A, artigos da base de conhecimento que
sejam pertinentes ao caso em atendimento.

2.3.1.27. Possuir classificacdo automatica de casos de atendimento utilizando TA.

2.3.1.28. Prover sugestdes de respostas em tempo real ao atendente durante questionamentos

realizados no chat pelo usuario.

2.3.1.29. Preencher automaticamente no encerramento da sessdo online de atendimento, dados e
informacodes pré-definidas baseados no processo de atendimento.

2.3.1.30. Fornecer ferramenta de pesquisa de satisfacdio com edicdo de formulérios
(questionamentos), avaliagdo de resultados e indicadores.

2.3.1.31. Fornecer ferramenta de inteligéncia de dados capaz de gerar graficos com analises e
indicadores referentes ao processo de atendimento.

2.3.1.32. Possuir ferramenta de colaboragdo para possibilitar que times internos interajam entre si
para elaborar e controlar acdes em conjunto, possibilitando a criagao de diferentes grupos para reunioes,
troca de documentos, constituicao de “salas de guerra” para resolucdo de incidentes, entre outros.

2.3.2. Atendimento e Autoatendimento

2.3.2.1. Permitir a configuragdo e gestdo dos meios de comunicagdao (WhatsApp, chatbot etc.) com o
mercado para cendrios definidos pela CONTRATANTE.

2.3.2.2. Permitir comunicagdo da CONTRATANTE com os usuarios para os cendrios definidos pela
CONTRATANTE utilizando os artefatos e/ou informacoes de cada atividade.



2.3.2.3. Permitir que a visualizacdo e gestdo das relagdes entre as entidades, usudrios, contratos e
Produtos, Documentos fiscais e de cobranga, entre outras entidades que vierem a ser definidas.

2.3.2.4. Permitir visualiza¢do 360° a partir das entidades e suas interrelagdes (usudrios, contratos e
Produtos, Documentos fiscais e de cobranca, entre outras entidades que vierem a ser definidas).

2.3.2.5. Permitir trabalhar com estruturas de usuarios definidas em varios niveis, vinculando
usudrios "filhos" em usudrio "pai" construindo as referidas estruturas de relacionamento sem limites de
tamanho ou niveis sendo que usuarios filhos possam herdar atributos e caracteristicas.

2.3.2.6. Permitir a gestdo da estrutura de usudrios por parte do atendimento conforme regras de
negocio estabelecidas pela CONTRATANTE (por exemplo, deverdo ser estabelecidas regras de negdcio
para questdes como alteragdo de estrutura ou mesmo remocao de um usuario de uma estrutura).

2.3.2.7. Possuir canais de comunicagdo como WhatsApp, Chatbot, Chat Humano e e-mail, que
deverdao compor toda a plataforma de forma nativa e integrada, possibilitando transbordo de um canal para
outro.

2.3.3. Administracao da Plataforma

2.3.3.1. Ter capacidade de alterar a aparéncia do layout da pagina do aplicativo com base no tipo de
registro que o usudrio esta visualizando para uma melhor segmentagao de dados, relatdrios e facilidade de
uso.

2.3.3.2. Ter seguranga do nivel de campo: impedir que usudrios nao autorizados vejam campos
especificos além do que esta disponivel formatacao da pagina.

2.3.3.3. Ter administragdo delegada: os administradores delegam direitos administrativos para um
administrador local por uma parte do aplicativo.

2.3.3.4. Permitir ao administrador criar um campo personalizado com um valor derivado de um
calculo (Assistente de Importagao).

2.3.3.5. Excluir campos personalizados: o administrador deve poder excluir campos personalizados
irrelevantes do aplicativo.

2.3.3.6. Ter capacidade de definir fungdes, acesso e permissdes de usudrios, incluindo hierarquia
departamental.

2.3.3.7. Ter capacidade de adicionar campos personalizados a todas as guias e ter a capacidade de
importar e informar sobre campos personalizados.

2.3.3.8. Ter capacidade para os administradores de sistema alterarem todos os rotulos de campo e
abas para refletir praticas de atendimento e terminologia interna.

2.3.3.9. Ter capacidade para os administradores de sistemas criarem e implantar varios formularios
Web para captura de informagdes e incluir campos ocultos para acompanhar o modo como os visitantes
chegam as paginas e formularios da Web.

2.3.3.10. Possuir API baseada em servicos Web documentada para completar a integracao
personalizada com outras aplicacdes.

2.3.3.11. Ter suporte para varios idiomas.

3. ITEM 04 - SOLUCAO DE MARKETING DIGITAL

3.1. O item 04 - Solucio de Marketing Digital.

3.1.1. Solugdes de Marketing Digital tem como maior objetivo aumentar o engajamento da base

de usuarios da Instituicdo Governamental em suas iniciativas, programas e agoes.
3.1.2. Nesse componente, destaca-se, entre outras, as seguintes funcionalidades:
e C(Criacdo de fluxos de trabalho automatizados para campanhas de e-mail, SMS e outros
canais, com base no comportamento e nas preferéncias dos usuarios;

e Segmentagdo detalhada de publicos com base em dados demograficos,



comportamentais e de interagdo, permitindo campanhas mais direcionadas e eficazes;

e Personalizacdo de mensagens e ofertas de acordo com o perfil e o histoérico do usuario,
aumentando a relevancia e o impacto das campanhas;

e Integracdo e gerenciamento de campanhas através de diversos canais, incluindo e-mail,
redes sociais, SMS e web, para uma abordagem omnicanal;

e Monitoramento do desempenho das campanhas e acesso a relatorios detalhados sobre
métricas de engajamento, conversao e ROI;

e Ferramentas para criar e gerenciar conteudo dindmico e personalizado para diferentes
segmentos de publico.

3.2. Caracteristicas Gerais
3.2.1. Gerenciamento de Campanha
3.2.1.1. Permitir que as campanhas configuradas sejam executadas de forma continua e

multifaseada, em diversos canais (para contemplar uma visao de jornadas dos usudrios) e fazer a gestdo de
interag¢do entre canais.

3.2.1.2. Possuir um orquestrador de campanhas (batch e baseada em eventos) onde as informagdes
de interagdes com os usuarios sejam apresentadas (historico de contatos e campanhas realizadas).

3.3. Marketing

3.3.1. Ser capaz de criar um fluxo automatizado de uma ou mais campanhas com uma interface de
arrastar e soltar planejando as campanhas e visualizando os usudrios entre os canais, permitindo o uso de
todos os canais incluindo Email, SMS, Push, WhatsApp e as principais redes sociais (Facebook, Instagram
ou Google) sem a necessidade de geracao de codigo.

3.3.2. Permitir a realizacdo de testes A/B nas campanhas.
3.3.3. Permitir o teste passo-a-passo das regras definidas (validagao visual parametrizavel).
3.3.4. Ser capaz de acessar dados historicos de interagdes das pessoas em todos os canais, sem a

necessidade de geracao de codigo.

3.3.5. Possuir o uso de tecnologias de IA - inteligéncia artificial integradas, para realizar analise
preditiva sobre os dados e gerar insights acionaveis, ou seja, usar ciéncia de dados e aprendizado de
maquina para prever o comportamento futuro do usudrio e otimizar campanhas.

3.3.6. Ser capaz de oferecer personalizagdo web e e-mail, podendo apresentar contetido otimizado
a medida que o usudrio navegar ou interagir nestes canais, como mostrar um produto ou servigo de seu
interesse e direcionar mensagens para continuar a conversa.

3.3.7. Ser capaz de oferecer uso de IA - inteligéncia artificial integradas, entendendo o
engajamento do usudrio para segmentar e personalizar de forma mais eficaz, usando dados de
comportamento do usudrio e aprendizado de méaquina para avaliar a probabilidade de cada usuario abrir
um e-mail ou interagir com seu aplicativo movel.

3.3.8. Ser capaz de oferecer uso de IA - inteligéncia artificial integradas, permitindo definir
Frequéncia de engajamento, avaliando seus contatos e identificando o numero ideal de mensagens de e-
mail ou notificacdes push a serem enviadas em um determinado periodo, segmentando de maneira
automatica dentro do fluxo automatizado.

3.3.9. Possuir gerenciamento de opt-in e opt-out de todos os canais como e-mail, SMS, Push e
WhatsApp e, de forma automatizada, ter controle total sobre o escopo de aceitacdo e exclusao em suas
listas de assinantes. Por exemplo, se um assinante optar por ndo receber um assunto de e-mail, ele podera
cancelar todos os e-mails deste determinado assunto, mas de nenhum outro assunto. Permitir também que
0 usuario possa cancelar a inscricdo de todos os assuntos, que ¢ aplicado instantaneamente a todas as
listas.

3.3.10. Possuir banco de templates de mensagens prontas, para utilizagdo imediata.

3.3.11. Permitir a extragdo da base de dados das informagdes de envio, com taxa de entrega, taxa



de erros, tempo decorrido até a abertura da mensagem.

3.3.12. Oferecer opgao de envio com funcionalidade de pré-visualizacio da mensagem antes do
disparo.

3.3.13. Permitir a criacao de e-mails pela interface da ferramenta sem a necessidade de codificagao.
3.3.14. Permitir criar fluxos de trabalho para automatizar tarefas rotineiras de marketing, com a

interface de arrastar e soltar, permitindo organizar o gerenciamento de dados e as atividades de mensagens
em fluxos de trabalho passo a passo que sdo executados de forma imediata, acionada ou programada.

3.3.15. Possibilitar a escolha de audiéncia alvo com base em caracteristicas / atributos do usuario
para ag¢des de campanhas.

3.3.16. Possuir recursos para criar e gerenciar conteiddo em campanhas de marketing digital a partir
de um repositorio centralizado e integrado na solugao.

3.3.17. Fornecer modelos, blocos de contetido configurdveis e ferramentas de edi¢ao para criar e
editar ativos de contetido. Podendo fazer upload de contedo de outras fontes para usé-lo em campanhas.
3.3.18. Permitir a anexagao de arquivos as mensagens de e-mail.

3.3.19. Permitir a criagdo e envios de mensagens SMS pela interface da ferramenta sem a

necessidade de programacgao.

3.3.20. Permitir a criagdo e envios de mensagens WhatsApp de forma integrada e pela interface da
ferramenta, sem a necessidade de programagao e de um broker.

4. ITEM 05 - SOLUCAO DE INTEGRACAO DA PLATAFORMA OMNICHANNEL
4.1. O item 05 - Solugiio de Integra¢io da Plataforma Omnichannel
4.1.1. Essa solugdo facilita a integracdo de aplicativos, dados e dispositivos, tanto na nuvem

quanto em ambientes locais, promovendo a interoperabilidade de dados entre sistemas diversos. Ela
oferece ferramentas para criar e monitorar integracdes, permitindo que as organizagdes conectem e
sincronizem informagdes de forma eficaz, o que melhora a eficiéncia operacional e a agilidade
institucional.

4.1.2. Nesse componente, destaca-se, entre outras, as seguintes funcionalidades:

e Conecta aplicativos, dados e dispositivos em ambientes na nuvem e locais.

e Facilita a troca e sincronizagdo de informacgdes entre sistemas diversos, promovendo
uma comunicagao eficiente e interoperabilidade de dados.

e Ferramentas para desenvolver e acompanhar integragdes entre diferentes sistemas.

e Automacdo dos processos de integracdo de forma gréfica e intuitiva, integrados com
todas as demais solugdes, oferecendo também toda a gestdo do ciclo de vida dos
componentes de integra¢do, controlando sua disponibilidade, seus niveis de servigos,
versionamento etc.

e Permite uma visdo centralizada e integrada dos processos e dados Governamentais.
e Facilita a integragdo de novos sistemas com infraestruturas existentes.

e Permite o desenvolvimento de solugdes personalizadas e adaptaveis as necessidades das
Instituicoes Governamentais.

4.2. Caracteristicas Gerais
4.2.1. Requisitos Gerais
4.2.1.1. Impulsionar o processo de desenvolvimento utilizando ativos pré-criados, conectores,

modelos e aceleradores fornecidos pela plataforma.

4.2.1.2. Garantir 99,99% de tempo de atividade em infraestrutura em nuvem ou implementadas em
contéineres do Docker e clusters do Kubernetes em AWS, Azure, GCP ou on-premises.



42.1.3. Ter conformidade nativa com ISO 27001/27017, DoD IL5, SOC 1/2/3, HIPAA, PCI DSS e
GDPR, e proteger as integragdes de sua organizagdo automaticamente com politicas personalizadas e
predefinidas.

4.2.1.4. Proteger dados confidenciais por meio de tokenizacdo para a preservacdo de formato
usando politicas e estabelega perimetros seguros em torno de dados, microservigos e integragdes.

4.2.1.5. Melhorar a produtividade e a reutilizagdo pelos desenvolvedores com uma fonte Unica e
consolidada de ativos de integracao, politicas de governanca e outras praticas recomendadas.

4.2.1.6. Ser capaz de implementar em nuvem publica, on-premises ou de forma hibrida com um
unico runtime aproveitando os beneficios do Kubernetes e Doker, além de possuir mecanismos e
estratégias de High-Availability e Disaster Recovery.

4.2.1.7. Possuir mecanismos de cache para armazenar as respostas de sistemas e melhorar a
performance de execugao.

4.2.1.8. Possuir recurso de prote¢do a sobrecarga, limitando o nimero de requisi¢des aceitas que
sao enviadas por um consumidor de servigos.

4.2.1.9. Ser capaz de suportar pelo menos 2.000 transacdes por segundo (TPS).

4.2.1.10. Possuir seguranga automatizada e protecao em todas as camadas e ativos de integragao.
4.2.1.11. Ser capaz de estabelecer perimetros de seguranga em torno de dados, microservigos e
integragdes.

4.2.1.12. Ser capaz de proteger dados confidenciais por meio de tokenizacdo de preservacdo de
formato usando politicas.

4.2.1.13. Possuir integragdo com Active Directory (AD).

4.2.1.14. Ser capaz de usar o protocolo de Single Sign On (SAML 2.0).

4.2.1.15. Possuir métodos de criptografia de dados em transito e em repouso.

4.2.1.16. Armazenar nativamente as senhas dos usuarios de forma criptografada.

4.2.1.17. Possuir segregacao de funcdes através de usuarios com diferentes perfis para dados,
modelos, regras e relatorios.

4.2.1.18. Possuir segregacao de rede através do conceito de cloud firewalls (NSGs).

4.2.1.19. Possuir processos de hardening aplicado a sua infraestrutura fisica.

4.2.1.20. Permitir a geolocalizagdo do acesso, assim como a criagdo de perfis de acesso e
mecanismos de auditoria.

4.2.1.21. Desenvolvimento de Integragdes e Logica de Negocio

4.2.1.22. Permitir o desenvolvimento de integragdes de forma declarativa e visual.

4.2.1.23. Fornecer varios ambientes de desenvolvimento para oferecer suporte a diferentes personas,
ou seja, desktop e IDE baseado em nuvem.

4.2.1.24. Permitir agregacado e orquestracao de sistemas legados de forma declarativa.

4.2.1.25. Criar multiencadeamento ou aninhamento de fluxos de trabalho.

4.2.1.26. Criar fluxos de integracdo sincrono - orientado a eventos, polling, streaming, lote
assincrono e agendador.

4.2.1.27. Fornecer conectividade pronta para uso com SOAP Web Services.

4.2.1.28. Fornecer conectividade pronta para uso com bancos de dados de back-end usando
protocolos JDBC.

4.2.1.29. Fornecer conectividade pronta para uso com protocolos baseados em arquivo.

4.2.1.30. Fornecer conectividade pronta para uso com sistemas de e-mail.

4.2.1.31. Dispor de mensageria como um provedor JMS ou AMQP.



4.2.1.32. Possuir mecanismos para conversdo de protocolos (exemplo: JSON para Posicional ou
Mensageria etc.).

4.2.1.33. Transformar formatos de mensagem em XML para manipular as mensagens.

4.2.1.34. Fornecer ferramenta de mapeamento grafico para mapear e transformar solicitacdo e
resposta entre formatos de mensagem.

4.2.1.35. Fornecer suporte a padrdes de transformagdo XML, com XSLT ou Xquery.

4.2.1.36. Fornecer suporte a transformadores JAVA personalizados.

4.2.1.37. Oferecer suporte a transformadores de linguagem de script, como Groovy, Javascript, Ruby,
Python ou qualquer outra linguagem de script compativel com JSR-223.

4.2.1.38. Oferecer suporte a padrdes complexos de roteamento de mensagens.

4.2.1.39. Fornecer conectividade pronta para uso para aplicativos corporativos locais comerciais

prontos para uso.

4.2.1.40. Possuir suporte para outros aplicativos corporativos mesmo se nenhum conector pronto para
uso esteja disponivel.

4.2.141. Fornecer conectividade pronta para uso de tecnologias populares baseados na internet
(Ajax, Cassandra, Kafka, e-mail, IMAP, Hadoop, HTTP, LDAP, Microsoft .Net, MongoDB, Object Store,
POP3, Redis, Servlet, Sockets, VM, WebSockets).

4.2.1.42. Fornecer conectividade pronta para uso de tecnologias populares dos principais cloud
providers (Amazon DynamoDB / EC2 / Kinesis / Lambda / RDS / Redshift / S3 / SNS / SQS, Azure
Cosmos DB / Data Lake Storage / Event Hubs / Key Vault / Service Bus, Google Gmail / BigQuery /
Drive / Pub & Subs / Sheets).

4.2.1.43. Fornecer conectividade pronta para uso com aplicativos SaaS populares baseados em
nuvem (Adobe Marketo, Netsuite, Workday, ServiceNow, BMC Remedy, Docusign, Dropbox, Jira,
Microsoft Dynamics / OneDrive / Outlook 365 / SharePoint / Teams, Salesforce, Neo4j, Oracle EBS /
PeopleSoft / Siebel, Slack, Snowflake, Trello, Twilio, Zendesk, Zoom).

4.2.1.44. Fornecer um kit de desenvolvimento de software para desenvolver conectores
personalizados.

4.2.1.45. Permitir o reuso de conectores, modelos e outros ativos de integragao.

4.2.1.46. Possuir a capacidade de compor sistemas legados em uma nova ldgica de negocios.
4.2.1.47. Permitir modificar as regras apos a implantagao.

4.2.1.48. Permitir aos desenvolvedores realizar "debug" nas integragoes.

4.2.1.49. Permitir realizar testes unitarios de forma automatizada.

4.2.1.50. Possuir ferramenta de teste incorporada nesta fase do SDLC (Ciclo de Vida de
Desenvolvimento de Software).

4.2.1.51. Gerenciamento & Observabilidade

4.2.1.52. Suportar a aplicacdo de politicas de seguranga e governanga personalizadas.

4.2.1.53. Fornecer uma visdo geral de todas as suas integracdes e suas métricas de integridade e deve
ser capaz de rastrear impactos caso um sistema esteja inoperante.

4.2.1.54. Oferecer visibilidade das integracdes individuais com um painel que oferece controle
granular e deve ser capaz de solucionar problemas com alertas proativos.

4.2.1.55. Possuir capacidade de mostrar como os ativos estao conectadas visualmente.

4.2.1.56. Configurar alertas de automonitoramento (que podem ser enviados para PagerDuty, Slack,

e-mail etc.) quando ocorrerem erros.
4.2.1.57. Permitir a exportagdo ou canalizacdo de dados brutos para plataforma analitica.

4.2.1.58. Permitir a criacao de graficos, painéis e relatorios personalizados pelos usuarios.



4.2.1.59.
4.2.1.60.
4.2.1.61.
4.2.1.62.
4.2.1.63.
4.2.1.64.
4.2.1.65.
4.2.1.66.
4.2.1.67.
4.2.1.68.
4.2.1.69.

Permitir adicionar métricas do usudrio a analise da plataforma.
Possuir funcionalidade de monitoracao nativa.

Possuir mecanismos de auditoria.

Permitir a criacao de perfis de acesso.

Permitir encriptar e decriptar determinados campos das mensagens.
Permitir trafego de mensagens utilizando SSL nativo.

Oferecer integragdo com Active Directory (AD).

Oferecer protocolo de Single Sign On (SAML 2.0).

Implementar as melhores praticas no uso de microservigos.
Permitir o funcionamento em modo proxy forward.

Permitir visibilidade em tempo real e solugdo de problemas mais rapidamente a partir de

uma so interface.

4.2.1.70.

Ser capaz de diminuir o tempo médio para resolu¢do de problemas com gerenciamento de

desempenho de aplicativos, registro e métricas de operacdes de negdcios.

4.2.1.71. Possuir dashboards para monitorar os recursos de disponibilidade do ambiente.

4.2.1.72. Possuir rastreamento de todas as execugdes de transacdes das integragoes.

4.2.1.73. Possuir mecanismos de reenvio em caso de erro nas transagdes.

4.2.1.74. Permitir a integragdo com plataformas abertas de alertas.

4.2.1.75. Possuir integrag@o nativa com a plataforma de observabilidade Dynatrace do PRODERJ.
4.2.1.76. Permitir a geracdo de relatorios personalizados a partir da andlise dos dados presentes na
solucdo.

4.2.1.77. Permitir que os relatdrios sejam acessiveis por meio de uma chamada de API.

4.3. Integracio com IBM Mainframe

4.3.1. Oferecer suporte a cendrios de integragdo em que o mainframe ¢ o provedor de dados.

4.3.2. Possuir uma forma direta de invocar programas de mainframe COBOL ou outros
suportados via CICS.

4.3.3. Fornecer conectividade para programas CICS de back-end por meio do CICS Transaction

Gateway, permitindo:

4.3.4.

4.3.5.
4.3.6.
4.3.7.

a) Autenticagao;

b) Execucao de programas CICS usando Canais ou COMMAREA;

c) Transacdes XA.
Possuir conector nativo que suporte comunicacdo com o IBM MQ broker usando:

a) Padroes Publicar-Assinar;

b) Padrdes de solicitagdo-resposta;

c¢) Publicar padrao de consumo, com filas fixas ou temporarias;

d) Operacao sem bloqueio, assincrona e confiavel;

e) Suporte de transagao integrado;

f) Transacdes XA por meio do Bitronix Transaction Manager.
Permitir a integragdo direta com a fonte de dados DB2 do mainframe.
Possuir conectividade fornecida via driver JDBC com DB2.

Permitir protocolo TCP/IP com suporte a SSL.



4.3.8. Permitir integracdo com Web Services existentes no Mainframe.

4.4, Integracio com SAP

4.4.1. Possuir conector certificado pela SAP para executar transagdes com ambiente SAP.

4.4.2. Realizar conexdo via conector com SAP on-premise e SAP S/4AHANA.

4.4.3. Ser capaz de executar fungdes BAPI com protocolo RFC de forma sincrona e assincrona.
4.4.4. Ser capaz de enviar e receber IDocs.

4.4.5. Permitir através de um conector se registrar para receber transacdes executadas por um
BAPI/RFC e/ou IDocs.

4.4.6. Ser capaz de transformar objetos SAP para XML e também de XML, JSON, CSV e outros
formatos de arquivos.

4.4.7. Ser capaz de realizar conex@o com o ambiente SAP através de Certificado, Usudrio e
Senha, e OAuth 2.

4.4.8. Permitir realizar extensdes de propriedades de conexdes com o ambiente SAP.

4.49. Ser capaz de realizar conexdao com o ambiente SAP através de Certificado, Usudrio e
Senha.

4.4.10. Possibilidade de realizar operagdes CRUD em entidades no SAP on-premise e SAP
S/AHANA.

4.4.11. Ser capaz de realizar requisi¢des batch para o SAP on-premise ¢ SAP S/4HANA.

4.4.12. Ser capaz de realizar chamadas através das APIs OData no SAP S/4AHANA.

4.4.13. Ser capaz de realizar chamadas através das APIs SOAP no SAP S/4AHANA.

4.4.14. Permitir configuracdes adicionais para estratégia de reconexdo e reenvio de transacdes ao
SAP.

5. ITEM 06 - SOLUCAO DE ROBOTICA - STUDIO DE CRIACAO DE
AUTOMACOES

5.1. O item 06 - Solucio de Robética - Studio de Criacao de Automacoes.

5.1.1. Uma ferramenta de Automagdao Robotica de Processos (RPA) que permite as Institui¢des

Governamentais automatizarem tarefas repetitivas e baseadas em regras, normalmente realizadas por
humanos, interagindo com sistemas digitais como se fossem pessoas. E possivel criar robds de software
que executam atividades como digitagdo, extragdo de dados, movimentacdo de arquivos e recursos de
inteligéncia artificial. A plataforma oferece uma interface visual intuitiva e uma vasta gama de
funcionalidades, tornando a automacao acessivel a usudrios de diferentes niveis de experiéncia técnica. A
adocao do RPA tem como resultado um aumento da eficiéncia, reducdo de erros e liberacao dos
colaboradores para atividades de maior valor agregado.

5.1.2. Automacao de Processos Repetitivos: Automatizagao de tarefas manuais e repetitivas, como
entrada de dados, preenchimento de formularios, e geracao de relatorios.

5.1.3. Integragdao de Sistemas: RPA pode integrar diferentes sistemas e aplicagdes sem a
necessidade de APIs complexas, facilitando a troca de informagdes entre sistemas legados e modernos.

5.1.4. Processamento de Transacdes: RPA pode executar e gerenciar processos transacionais em
grande escala, como processamento de faturas, pedidos de compra, e pagamentos, garantindo precisao e
consisténcia.

5.1.5. Extragdo e Manipulagdo de Dados: RPA pode capturar e processar dados de varias fontes,
como bancos de dados, documentos, e e-mails, transformando-os conforme necessario e inserindo-os em
outros sistemas.

5.1.6. Geracao de Relatorios: RPA pode automatizar a coleta de dados e a criacdo de relatérios
regulares ou sob demanda, garantindo que informagdes atualizadas estejam sempre disponiveis para



tomada de decisoOes.

5.1.7. Monitoramento e Conformidade: RPA pode ser configurado para monitorar processos ¢
garantir conformidade com regulamentos, gerando alertas e relatdrios em caso de desvios.

5.1.8. Interagdo com Interfaces de Usudrio: RPA pode replicar as interagdes humanas com
interfaces de usuario, como clicar em botdes, navegar em menus e inserir dados, tornando-se util para
automacdo em sistemas que nao possuem APIs.

5.1.9. Atendimento ao usudrio: RPA pode automatizar partes do atendimento ao usuério, como
respostas a consultas comuns por e-mail ou chat, ou até mesmo a criacdo de tickets em sistemas de
suporte.

5.1.10. Recursos de inteligéncia artificial: Incluem recursos de aprendizado de madaquina e
processamento de linguagem natural para aprimorar a automacao de tarefas.

5.1.11. Gerenciamento de equipe e colaboracdao: Facilitam o trabalho em equipe no
desenvolvimento e gerenciamento de bots, com recursos de controle de versdo, atribuicdo de tarefas e
comunicagao.

5.2. Caracteristicas Gerais
5.2.1. Requisitos Gerais
5.2.1.1. Possuir compatibilidade com os principais ERPs, CRMs e outras aplicacdes

governamentais, incluindo mas ndo limitando-se aos sistemas da arquitetura técnica da SOLICITANTE
apresentado na proposta técnica.

5.2.1.2. Disponibilizar APIs e plug-ins que permitam a integragdo com os principais sistemas de
mercado, incluindo, mas nao limitando-se sistemas da arquitetura técnica da SOLICITANTE apresentado
na proposta técnica.

5.2.1.3. Disponibilizar fung¢des basicas de seguranga, incluindo, mas nao se limitando a criptografia
em transito e em repouso, gestdo de acesso com perfil, suporte a auditorias, pontos de controle,
autenticacao de interfaces.

5.2.1.4. Possuir compatibilidade com software de gestdo de acessos privilegiados.

5.2.1.5. Ser escalavel para lidar com o aumento no volume de processos automatizados.

5.2.1.6. Disponibilizar interface de usudrio intuitiva para facilitar a configuragdo e monitoramento
de processos automatizados.

5.2.1.7. Ser capaz de interagir com ferramentas remotas e ambientes virtuais como por exemplo por
ambientes CITRIX.

5.2.1.8. Ser capaz de interpretar e extrair dados de documentos, ndo estruturados e estruturados.

Deve possuir OCR préprio para documentos digitalizados, capacidade para classificacao dos dados e tipo
de documento e uso de IA para a extracdo de dados especificos em uma ampla gama de documentos.

5.2.1.9. Possuir funcionalidade de gravagdo das atividades do usuario para posterior criagao de
fluxos automatizados com pelo menos possibilidade de gravacdo de: Desktop, Ambiente WEB, Visdo
Computacional.

5.2.1.10. Possibilitar a constru¢do de automacgdes sem cddigo "No code" ou "Low code", dando
autonomia para que usuarios de negocio sem skills técnicos possam construir suas proprias automacoes.
5.2.1.11. Disponibilizar recursos de monitoramento em tempo real para identificar e corrigir
problemas rapidamente, inclusive problemas de seguranga, acessos e performance.

5.2.1.12. Permitir a geragdo de relatdrios detalhados e analise de dados para avaliar o desempenho e
identificar melhorias.

5.2.1.13. Possuir conformidade com regulamentagdes locais e globais, incluindo mas nao limitando-
se a ISO27001 e SOC, dentre outras.

5.2.1.14. Possuir ferramentas para gerenciar efetivamente mudangas nos processos automatizados e

na logica de automagao.



5.2.1.15. Disponibilizar procedimentos claros para atualizagdes de software e manutencio,
minimizando impactos nos processos.

5.2.1.16. Permitir a op¢do para implantar o RPA em nuvem, local ou em um modelo hibrido,
conforme as necessidades.

5.2.1.17. Garantir a seguranga através da implementagdo de autenticagdo multifator para acessar o
sistema RPA, e comissionamento de usuarios através de SSO.

5.2.1.18. Disponibilizar funcionalidade para gestdo erros e excegdes que permitam a identificacao,
geracao de alarmes e reporte de erros de processamento.

5.2.1.19. Possuir a capacidade de realizar testes automatizados para garantir a qualidade e a
confiabilidade dos processos.

5.2.1.20. Possuir a capacidade de lidar com processos ndo estruturados, adaptando-se a mudangas
nas condig¢des de trabalho.

5.2.1.21. Disponibilizar recursos de capacitacdo e suporte técnico para garantir o uso efetivo da
solucao.

5.2.1.22. Possuir adesdo aos padrdoes do setor para garantir interoperabilidade e aceitacdo

governamental, essencial para garantir a integragao ¢ a compatibilidade entre diferentes sistemas.

5.2.1.23. Disponibilizar reports que possibilitem a medi¢do e demonstragdo dos ganhos em tempo de
processamento, reducdo de erros e outros beneficios, possibilitando mensurar o a redugdo de custo para o
calculo do retorno sobre o investimento (ROI) da implementacdo do RPA.

5.2.1.24. Possuir recursos para o gerenciamento de acessos RPA x Sistemas corporativos,
autenticacdo segura, garantindo a seguranca do usudrio e senha utilizado para autenticagdo nos sistemas
destino.

5.2.1.25. Orquestrar e administrar configuragdes iniciais para execucao em producao, tarefas e fluxos
de trabalho. Permite o monitoramento pos-producdo e gerenciamento de bots em tempo de execugao.

5.2.1.26. Possuir arquitetura de aplicagdes e infraestrutura, no caso de solucdo SaaS, que permita
alcangar altos graus de disponibilidade de sistema de pelo menos 99,9%.

5.2.1.27. Ser compativel com os sistemas de envio e recebimento de e-mails corporativos, como
contas de servico SMTP, (por exemplo, Microsoft Exchange, Gmail for Business) para automatizar tarefas
relacionadas ao gerenciamento de e-mails.

5.2.1.28. Possuir a capacidade de reconhecer e processar e-mails recebidos em caixas de correio
corporativas, incluindo a capacidade de ler, filtrar e classificar e-mails com base em critérios predefinidos.
5.2.1.29. Ser capaz de autenticar-se em servidores de e-mail corporativo de forma segura, seguindo
as politicas de seguranca da organizagao e protegendo a integridade dos dados.

5.2.1.30. Permitir multiplas integragdes com aplicativos por meio da interacdo da interface do
usuario.

5.2.1.31. Permitir aos usuarios gerenciarem ecossistemas, acesso a servicos e comunidades parceiras,

incluindo usuarios, fornecedores e prestadores de servigos. Fornece portais comunitérios, lojas de bots e
outras ferramentas.

5.2.1.32. Permitir a continuidade e a resiliéncia dos negdcios com objetivos de ponto de recuperagdo
e objetivos de tempo de recuperagdo definidos.

5.2.1.33. Fornecer seguranca de dados e aplicativos, separacdo de tarefas, provisionamento de acesso
e conformidade regulatéria, incluindo regulamentagdes como SOC 2.

5.2.1.34. Oferecer resiliéncia da interface do usuario (Ul) para que os bots ndo falhem quando a Ul
do aplicativo subjacente for alterada.

5.2.1.35. Fornecer alertas proativos sobre eventos do sistema. Permite o registro em log e relatorios
de resolugdo de todos os problemas.

5.2.1.36. Permitir monitoramento, relatorios e gerenciamento de compartilhamento de dados. Suporta



criptografia e seguranga para dados em repouso € em movimento.

5.2.1.37. Enviar dados para sistemas externos, como grandes modelos de linguagem (LLMs), e usa
insights de mecanismos conectados, como IA generativa, para fornecer funcionalidade do produto.
5.2.1.38. Permitir processos como recuperacao de desastres, reversoes e controle de versao.

5.2.1.39. Oferecer suporte a recursos como autenticagdo de usudrio, gerenciamento de politicas de

senha, autorizacao de dois fatores, logon tnico e acesso baseado em funcgao.

5.2.1.40. Permitir a personalizagdo da solu¢cdo implementada padrdo com interfaces de usuario,
tabelas de dados, componentes de processo e 16gica de negocios personalizados.

5.2.1.41. Oferecer suporte a localizacdo pronta para uso, como insights, suporte a idiomas e moedas
para as geografias necessarias.

5.2.1.42. Fornecer pacotes de Atividades pré-criados que podem ser usadas para automatizar
processos através de arrastar e soltar e possibilidade de estender os pacotes de atividades fazendo uso da
Biblioteca .Net e disponiveis tanto para servicos em nuvem quanto para aplicativos locais.

5.2.1.43. Possuir atividades disponiveis para apoiar o desenvolvimento de fluxo de trabalho por meio
da integracdo com Java, automagdo Citrix e VDI, Python, bancos de dados.

5.2.1.44. Identificagdo de clementos de interface do usuario usando uma combinacdo de varias
técnicas (a0 mesmo tempo), incluindo ancoras e logica difusa indicando os elementos de Interface do
Usudrio.

5.2.1.45. Possuir capacidade de automagdo GUI avancadas que incluem: Automagdo baseada em
imagem, Visdo Computacional com Inteligéncia Artificial, Extragdao de tela e OCR de tela, atividades de
automagao de web e sistemas, Atividades de automagao de emulador de terminal.

5.2.1.46. A solugdo deve suportar a execucdo de scripts .Net personalizados e scripts de outras
linguagens de programagdo como C#, injetar scripts JS em paginas da web e executar scripts Auto Hotkey
e PowerShell dentro do fluxo de trabalho de automac¢ao sem configuracdo adicional.

5.2.1.47. Possibilidade de integragdo com qualquer aplicativo de terceiros por meio de integragdo de
API via APIs REST/SOAP.
5.2.1.48. Possuir controle de versdo dos fluxos de trabalho e suportar colaboragdo por meio de

integragdo nativa com Git, TFS e SVN.

5.2.1.49. Utilizagcdo de seletores para identificacdo dos elementos de interface do usuario que sdo
automatizados e ndo a posi¢do do elemento de interface do usuario importante para criar uma automagao
robusta e nao afetada pela resolugdo ou tamanho da tela.

6. ITEM 07 - SOLUCAO DE ROBOTICA — ROBO FRONT OFFICE
6.1. O item 07 - Solucio de Robética - Robo Front Office.
6.1.1. Um Robd Front Office, também chamado de Robd Assistido, em um ambiente de RPA

(Robotic Process Automation) ¢ um tipo de bot de software que interage com o usudrio durante a execugao
de tarefas automatizadas. Os bots assistidos operam em primeiro plano e exigem a interacdo humana em
algum momento do processo. Essa intera¢do pode ser para:

e Solicitar informagdes ao usuario: O bot pode precisar de dados especificos do usuario
para completar uma tarefa, como digitar um niimero de usudrio ou selecionar um item
em um menu;

e Validar agdes: O bot pode apresentar ao usudrio informagdes para que ele confirme ou
corrija antes de prosseguir com a tarefa, garantindo a precisao e confiabilidade da
automacao;

e Fornecer assisténcia: O bot pode auxiliar o usuario em tarefas complexas, oferecendo
instrugdes passo a passo ou respondendo a perguntas;

e Gerenciar excecdes: O bot pode notificar o usuario quando encontrar erros ou



problemas inesperados, solicitando sua intervengao para resolvé-los.
6.1.2. Os robds assistidos sdo comumente utilizados em cenarios onde:
e A precisdo humana ¢ crucial: Em tarefas que exigem julgamento humano ou

interpretagdo de dados, como revisdo de documentos ou aprovagao de solicitagdes;

e A interagdo com o usudrio ¢ necessaria: Em tarefas que envolvem a coleta de
informacgdes do usuario ou a fornecimento de assisténcia, como atendimento ao usuario
ou suporte técnico;

e Os processos sao complexos ou varidveis: Em tarefas que exigem flexibilidade para
lidar com diferentes situagdes ou tomar decisdes com base em critérios especificos.

6.2. Caracteristicas Gerais

6.2.1. Requisitos Gerais

6.2.1.1. Permitir que as automacodes assistidas possam residir na estacao de trabalho do usudrio e
poderao ser acionadas por eventos, agdes ou comandos especificos.

6.2.1.2. Possibilitar preenchimento automatico de formularios de campos em diversos sistemas,
como planilhas, sistemas de CRM e ERP.

6.2.1.3. Possibilitar extrair dados de documentos, websites e outras fontes de informacao,
organizando-os de forma eficiente.

6.2.1.4. Permitir realizar tarefas de copiar e colar entre diferentes aplicativos.

6.2.1.5. Realizar execugdo de calculos basicos e complexos, como somas, médias e analises
estatisticas.

6.2.1.6. Possuir simulagdo de teclas e cliques com o objetivo de interagir com interfaces graficas de
usuario (GUIs) de forma precisa, simulando a¢des humanas.

6.2.1.7. Possibilitar navegagao em websites extraindo informagdes e realizando agdes especificas.
6.2.1.8. Possibilitar adicionar trabalho em filas para o robd BackOffice. As filas de trabalho podem

ser configuradas com SLAs para fornecer uma transi¢ao perfeita de tarefas entre os robos.

6.2.1.9. Possibilitar ao robd ser configurado para executar qualquer versdo de um processo que foi
previamente publicado ou configurado para sempre executar a mesma versao, sempre executar a ultima
versao ou ter a versao selecionada manualmente.

6.2.1.10. Permitir automatizar alguns aplicativos, como Excel, Outlook, em segundo plano
permitindo trabalhar enquanto a automacao estd em execucao e suportar a execucdo de fluxos de trabalho
de automacao com um processo em primeiro plano e varios processos em segundo plano, em paralelo.

6.2.1.11. Permitir incorporar o Rob6 Front office local diretamente em aplicativos existentes,
personalizando assim o método de invocacao do robd local em cada aplicativo.

7. ITEM 08 - SOLUCAO DE ROBOTICA — ROBO BACK OFFICE
7.1. O item 08 - Soluciao de Robética - Robo Back Office.
7.1.1. Um Rob6 Back Office, também chamado de Robo6 ndo Assistido, em um ambiente de RPA

(Robotic Process Automation) ¢ um tipo de bot de software que opera de forma autébnoma, sem a
necessidade de interacdo humana durante a execu¢do de tarefas automatizadas. Ele funciona como um
"trabalhador virtual", executando tarefas repetitivas e complexas em diferentes sistemas e aplicagdes, sem
a necessidade de interven¢ao manual.

7.1.2. Caracteristicas principais de um robo nio assistido:

e Autonomia: O bot opera de forma independente, sem a necessidade de instrugdes ou
supervisao constante do usudrio;



e Execucdo em segundo plano: O bot funciona em segundo plano, sem interferir com o
trabalho do usuario e sem a necessidade de sua atengao constante;

e Automacdo completa: O bot realiza todas as etapas da tarefa automatizada, desde a
coleta de dados até a geracao de resultados;

e Gerenciamento de excecdes: O bot pode lidar com erros e excecdes inesperados de
forma auténoma, notificando o usuario apenas em casos criticos.

7.2. Caracteristicas Gerais
7.2.1. Requisitos Gerais
7.2.1.1. Permitir que as automacdes Back office possam ser acionadas automaticamente pelos

proprios robds de software e o trabalho ¢ concluido continuamente em um modelo de lote permitindo que
o software de automagao execute agoes 24/7/365.

7.2.1.2. Permitir a execucao de processos em segundo plano sem interferir nas atividades dos
usuarios.
7.2.1.3. Permitir agendamento dos processos Backoffice e langar automaticamente um processo

com base em um agendamento ou gatilho de evento.

7.2.1.4. Possuir armazenamento e gerenciamento seguro de credenciais necessarias para acessar
sistemas e executar processos

7.2.1.5. Possibilitar criagdo de uma tarefa para usuarios humanos quando sua entrada for necessaria
e retomar o processo uma vez informado de que o humano completou sua tarefa.

7.2.1.6. Fornecer capacidades de monitoramento e gerenciamento necessarias para gerenciar os
robds backoffice de forma centralizada.

7.2.1.7. Priorizagdo das Filas de Trabalho e Agendamentos (baixa, normal, alta) e possibilitar, 4
medida que as cargas dos processos aumentam, a alocacdo dindmica e automatica de processos entre
diversos robos.

7.2.1.8. Possibilitar identifica e tratar excegdes automaticamente, enviando alertas ou relatorios
sobre erros ¢ falhas.

8. ITENS 09,10, 11 E 12 - MENSAGERIA PARA A PLATAFORMA OMNICHANNEL
8.1. O item 09 - Mensageria - E-mail

8.1.1. Esse item se refere a utilizagdo de mensagens de e-mails para interagdo com qualquer

contato da base deusudrioda Instituigdo Governamental. Todas as solugdes de Gestdo de
Relacionamento, Gestdo de Atendimento e de Marketing Digital, poderdao consumir esse item de acordo
com a necessidade da Instituicdo.

8.2. O item 10 - Mensageria — SMS

8.2.1. Esse item se refere a utilizacdo de mensagens de SMS’s para interagdo com qualquer
contato da base de wusuario d a Instituicdo Governamental. Todas as solugdes de Gestdo de
Relacionamento, Gestdo de Atendimento e de Marketing Digital, poderdo consumir esse item de acordo
com a necessidade da Instituicdo.

8.3. O item 11 - Mensageria — WhatsApp Ativo

8.3.1. Esse item se refere a utilizacdo de sessdes (até 24 horas por sessao sem limite de msgs
trocadas) de WhatsApps Ativos para interacdo com qualquer contato da base de usudrio da Institui¢ao
Governamental. Todas as solugdes de Gestdo de Relacionamento, Gestdo de Atendimento e de
Marketing Digital, poderdo consumir esse item de acordo com a necessidade da Instituicdo
Governamental. WhatsApp Ativo ¢ aquele no qual a Institui¢do abre ou inicia a sess@o com o usuario.

8.4. O item 12 - Mensageria — WhatsApp Receptivo

8.4.1. Esse item se refere a utilizacdo de sessdes (até 24 horas por sessdao sem limite de msgs
trocadas) de WhatsApps Receptivos para interagdo com qualquer contato da base deusudrio da
Instituicdo Governamental. Todas as solugdes de Gestao de Relacionamento, Gestao de Atendimento e



de Marketing Digital, poderdo consumir esse item de acordo com a necessidade da Instituicdo
Governamental. WhatsApp Receptivo ¢ aquele no qual ousuario abre ou inicia a sessdo com a
Instituicao.

8.5. Caracteristicas Gerais

8.5.1. Toda a mensageria para a Plataforma Omnichannel serd adquirida, sob demanda, através da
aquisicdo de créditos e, seu consumo, obedecendo aos seguintes parametros dependendo do tipo de
mensageria, a saber:

e Para e-mail ou push a na proporg¢ao 1:1, ou seja, cada 1 (um) e-mail ou push custardo 1
(um) crédito;

e Para SMS a na propor¢ao 12:1, ou seja, cada 1 (um) SMS custara 12 (doze) créditos;

e Para WhatsApp (6rgdo inicia sessdo) a na propor¢ao 78:1, ou seja, cada 1 (uma) sessdo de
WhatsApp custara 78 (setenta e oito) créditos;

e Para Chatbot a na propor¢ao 600:1, ou seja, cada 1 (uma) sessdo de Chatbot custara 600
(seiscentos) créditos.

8.5.2. Aderente as praticas de mercado, a contratante adquirird sempre pacotes de 1.000 (mil)
unidades de mensagem. Dessa forma, considerando a proporcionalidade de cada tipo de mensagem, cada
pacote de 1.000 (mil) tera os seguintes custos em créditos:

Para e-mail ou push a 1.000 (mil) créditos;

Para SMS a 12.000 (doze mil) créditos;

Para WhatsApp (6rgdo inicia sessao) a 78.000 (setenta e oito mil) créditos;
Para Chatbot a 600.000 (seiscentos mil) créditos.

8.5.3. A contratante dimensionard o quantitativo de cada tipo de mensagem que ira consumir por
um determinado periodo e adquirird a vista e de forma antecipada, os créditos necessarios para utilizacao,
procedendo dessa forma sempre que os créditos estiverem no fim, adquirindo mais créditos sob demanda.

8.5.4. Devera disponibilizar os seguintes tipos de mensagens para todos os canais de atendimento
¢ intera¢do com O usuario:

8.6. Mensagens de Sessao:

a) As mensagens de sessdo, ou “SessionMessages” deverdo seguir as definigdes oficiais,
como exemplo, as determinadas pelo WhatsApp;

b) As mensagens deverdo ser do tipo texto livre;

c) Todas as mensagens recebidas do contato externo serao consideradas mensagens de
Sessao;

d) Sempre que um contato enviar uma mensagem para a CONTRATANTE havera a
abertura ou prolongamento da sessao;

e) A duragdo de uma sessao deve ser de 24 horas contadas a partir da Gltima mensagem
recebida do contato externo;

f) As mensagens de enviadas pela CONTRATANTE serdo consideradas como
Mensagem de Sessdo somente quando enviadas para responder a um contato dentro da
sessdo, ou seja, em até 24 horas da tltima mensagem do contato;

g) Todas as conversas deverdo ser medidas em sessoes fixas de 24 horas;

h) A conversa deve iniciar quando a primeira mensagem da CONTRATADA for
entregue, seja por iniciativa propria ou como uma resposta ao usuario;

1) A CONTRATANTE e o usuario podem trocar quantas mensagens forem necessarias
(inclusive mensagens modelo) durante uma sessdo de 24 horas, sem acarretar cobrangas
adicionais. Deverd haver uma unica cobranga para cada sessao.

8.7. Mensagens de Modelo:



8.7.1.

a) As mensagens ativas baseadas em modelo, ou “Template Messages” deverdo seguir as
defini¢des oficiais determinadas pelos servigos oficiais de midias e redes sociais;

b) Serdo consideradas mensagens ativas baseadas em modelo, ou simplesmente,
mensagens de modelo, todas as mensagens ativas enviadas pela CONTRATANTE fora
de uma Sessdo aberta pelo contato externo;

c) As mensagens de modelo deverao obedecer aos padrdes determinados servigos
oficiais de midias e redes sociais, como exemplo: HSM (High StructuredMessages) do
WhatsApp;

d) As mensagens de modelo ativas deverdo ser enviadas apenas aos contatos que
realizarem a pré-aprovacao para recebimento de mensagens ativas (OPT-IN);

e) As mensagens poderdo ser constituidas de texto, emoji, formatacdo (negrito, italico
etc.) e com campos variaveis os quais serdo substituidos automaticamente no ato do
envio da mensagem,;

f) As mensagens de modelo deverao ser pré-aprovadas pelos servigos oficiais de midias
e redes sociais;

g) A CONTRATADA devera assessorar nas aprovagdes junto aos servigos oficiais de
midias e redes sociais, se solicitado pela CONTRATANTE;

h) O fornecedor devera disponibilizar acesso a um canal de comunicagao para submeter
seus modelos (templates) a autorizagdo dos servigos oficiais de midias e redes sociais;

i) Os modelos (templates) que forem aprovados deverao ficar disponiveis para
comunicagdo ativa da CONTRATANTE com seus contatos externos;

J) Devera ser entregue relatdrio mensal com as seguintes informagdes para comprovagao
da utilizacao por demanda:

Relatorio com o total de mensagens consumidas e tarifadas no periodo;

Total diario de envio de mensagens ativas (template HSM);

Total diario de envio/recep¢ao de mensagens de atendimento (sessionmessage);
Total mensal de mensagens (template HSM) tarifadas;

Total mensal de mensagens de atendimento (session message) tarifadas.

Permitir a insercdo de notificagdes automatizadas em qualquer momento de um fluxo de

trabalho e processos automatizados na solugao;

8.7.2.
8.7.3.

Permitir configurar notificagdes automaticas de alertas, para reiteragdo de casos abertos;

Enviar notificagdes com informacdes contendo dados de qualquer parte do registro de um

fluxo de trabalho ou processo implementado na solugao;

8.7.4.
alternados.

8.8.
9.
9.1.
9.1.1.

Enviar notificagcdes baseadas em condi¢des e eventos da solucdo incrementados ou

ITEM 13 - ARMAZENAMENTO E PROCESSAMENTO DE DADOS PARA (IA)
O item 13 - Mensageria — Chatbot com 1A

Esse item se refere a utilizacdo de sessdes (até 8 horas por sessdao sem limite de msgs

trocadas) de Chatbot com IA para interacdo de qualquer contato da base de usudrio com a Institui¢ao
Governamental. O recurso de chatbot ¢ utilizado normalmente na solu¢do de Gestdo de Atendimento,
mas pode também ser utilizado na Gestao de Relacionamento.

9.2.

9.2.1.
batch.

9.2.2.

Captura, Integracio de Dados e Gerenciamento de Dados

Permitir o enriquecimento de os dados do cliente de forma nativa e/ou via integracdo /

Ingerir dados de campanhas de automagao de marketing.



9.2.3. Permitir o compartilhamento de dados bidirecionalmente com ferramentas de tomada de
decisdo e personalizagdo.

9.2.4. Permitir a integrag@o nativa com o CRM contratado.

9.2.5. Permitir a coleta dados an6nimos.

9.2.6. Permitir a ativacdo de publicos em canais de anlincios premium para reduzir gastos
desperdig¢ados e eliminar mensagens do tipo "em lote € em massa".

9.2.7. Fornecer integracdo com parceiros de advertising para ativacao de audiéncias.

9.2.8. Integrar com Snowflake.

9.2.9. Oferecer suporte a federagao de dados Bring-your-own-lake (BYOL).

9.2.10. Possuir uma interface de perfil de cliente que mostra dados e estatisticas importantes sobre
clientes especificos.

9.2.11. Permitir a atualizacdo do perfil do cliente ¢ atualizado com frequéncia no minimo diéria.
Esta deve se ajustar aos sinais/informag¢des de comportamento do cliente no meio da sessao.

9.2.12. Permitir, no processo de enriquecimento de dados, integrar e combinar dados suplementares
de terceiros ao perfil do cliente.

9.2.13. Oferecer servicos de marcagao que rastreiam o comportamento do cliente em propriedades
digitais (por exemplo, sites, aplicativos etc.).

9.2.14. Ser flexivel o suficiente para possibilitar a configuragdo de modelos sem a intervengdo de
usuarios de TI.

9.2.15. Possibilitar o agendamento da ingestdo de dados em lote com uma cadéncia especifica
(horéria, didria, semanal, mensal).

9.2.16. Possibilitar integracdes padrao com plataformas de marketing por e-mail.

9.3. Resolucio de Identidade

9.3.1. Permitir o gerenciamento da resolu¢do de identidade e a jun¢do de perfis.

9.3.2. Possibilitar a identificacdo de clientes em varios dispositivos e realizar a identificagdo entre
dispositivos.

9.3.3. Ser capaz de aproveitar um ID universal fornecido pelo cliente para gerenciamento de
identidade.

9.3.4. Ser capaz de mesclar retroativamente os dados historicos quando um identificador ¢

encontrado depois que os dados foram carregados (por exemplo, um ID de cliente estd associado a um
cookie anteriormente andnimo).

9.3.5. Permitir que um perfil possa incluir dados de varias fontes.

9.3.6. Permitir que os perfis agreguem dados entre identificadores.

9.3.7. Suportar correspondéncia difusa (fuzzy matching).

9.3.8. Fornecer métricas de resolucao de identidade.

9.3.9. Possibilitar a mescla de usuarios andnimos e conhecidos.

9.3.10. Permitir a integragdo com solugdes de terceiros para ajudar na resolucao de identidade.
9.3.11. Segmentacio

9.3.12. Oferecer suporte a criagao de publicos-alvo personalizados (ou seja, segmentos).

9.3.13. Permitir que um usuario de nego6cios obtenha contagens resumidas de segmentos de
publico.

9.3.14. Possibilitar passar segmentos de publico para plataformas externas para retargeting e
remarketing.

9.3.15. Oferecer suporte a segmentos aninhados.



9.3.16. Permitir modelagem "lookalike".

9.3.17. Permitir o acionamento de atividades com base em dados de eventos e comportamentos em
tempo real.

9.3.18. Criar Segmentos com base em métricas personalizadas, como um calculo de valor vitalicio.
9.3.19. Possibilitar a segmentagdo com base na propensdo a "churn".

9.3.20. Suportar IA generativa para criagao de segmentos.

9.3.21. Oferecer suporte a segmentagdo em tempo real para otimizar audiéncias.

9.3.22. Suportar o aproveitamento de um Unico segmento em campanhas que abrangem varios
canais (ex: web, e-mail, aplicativo moével etc.).

9.4. Ativacao Cross-Channel

94.1. Integrar e executar experiéncias personalizadas nos seguintes canais:

94.1.1. Mobile App;

9.4.1.2. Email;

9.4.1.3. Social/Paid;

94.14. Canais Offline (Call Center etc.).

9.5. Implementacio e Usabilidade

9.5.1. Permitir uso de recursos de fluxo de trabalho para automatizar processos.

9.5.2. Permitir niveis de permissao dentro da plataforma que restringem certos usudrios de
negocios de executar tarefas especificas ou acessar certos dados.

9.5.3. Ser de facil usabilidade permitindo que usuarios com diferentes perfis possam opera-la (por
exemplo, profissionais de marketing, analistas, desenvolvedores, executivos etc.).

9.5.4. Ser projetada para nativamente atender as necessidades de alto volume de dados.

9.5.5. Permitir o gerenciamento do consentimento do cliente.

9.5.6. Garantir escalabilidade e redundancia.

9.5.7. Permitir a criacdo de uma visdo tnica do cliente.

10. ITEM 14 - SERVICOS TECNICOS ESPECIALIZADOS (SOB DEMANDA)

10.1. O item 14 - Servicos Técnicos Especializados (sob demanda)

10.1.1. Para a contratacao dos Servigcos Técnicos Especializados (sob demanda), sera utilizado a

metrica denominada Unidade de Servigo Tecnico — UST. Nesse modelo foram definidos previamente os
tipos de atividades a serem executadas, conforme ANEXO III - CATALOGO DE SERVICOS, deste
documento.

11. NECESSIDADES DE ADEQUACOES NO AMBIENTE

11.1. Trata-se de uma solucao de software a ser instalada na infraestrutura da CONTRATADA,
portanto ndo ha necessidade de adequacdes no ambiente do CONTRATANTE.

11.2. Uma plataforma SaaS, ou Software as a Service, ¢ um modelo de negdcios que permite o
acesso a aplicativos e solugdes de tecnologia por meio da internet. O SaaS funciona de forma a permitir
que os CONTRATANTES usem softwares hospedados na nuvem, sem a necessidade de instalar, manter
ou atualizar hardwares ou softwares.

11.3. E importante ressaltar que esse tipo de contratacdo, além de aliviar o ambiente da
CONTRATANTE, oferece uma forma mais flexivel, acessivel e eficiente de utilizar software. Ao eliminar
a necessidade de instalar ¢ manter software localmente, o SaaS permite que a CONTRATANTE se
concentre em seu negocio.



12. ARQUITETURA TECNOLOGICA

12.1. A arquitetura da solugdo deverd ser especificada pela CONTRATADA ao
CONTRATANTE para as providéncias cabiveis ao funcionamento e prestacdo dos servicos, que devera
também avaliar a interoperabilidade entre os ambientes, interfaceamentos e demais necessidades para a
perfeita implantagdo do objeto e que devem estar alinhadas as especificagdes técnicas.

13. REUNIAO DE KICK-OFF

13.1. A CONTRATADA deve realizar, antes do inicio da implanta¢do da solu¢do, uma reunido
inicial de projeto (kick-off) em conjunto com as areas de Seguranga da Informacdo e infraestrutura da
Contratante para definir local de implementacdo e Plano de Trabalho de instalagdo e configuragcdo da
solucdo, a reunido podera ser de forma presencial ou online a critério da CONTRATANTE.

13.2. Ap6s a reunido de kick-off deve ser produzida uma ata, assinada por todos os participantes
da CONTRATADA e da CONTRATANTE presentes, contemplando o planejamento, escopo,
cronograma, discriminacdo dos produtos entregdveis, dimensionamento da infraestrutura tecnoldgica
necessaria, discriminagao da EQUIPE do projeto com perfis e quantitativos minimos, relatério de controle
e tratamento de riscos do projeto e demais artefatos que se facam necessarios no entendimento da
Contratada.

13.3. Apb6s emissdo da Ordem de Servico (OS) referente aos itens da contratagdo, a
CONTRATADA tera 05 (cinco) dias corridos para realizar junto a CONTRATANTE a reunido inicial
(kick-off meeting) de forma presencial ou on-line, a critério da CONTRATANTE.

13.4. Na reunido inicial, serdo abordados alguns pontos e informagdes citadas a seguir, mas nao
se limitando a:

a) O aceite (recebimento definitivo) da instalacdo serda dado apos a confirmagdo de
operagdao estavel por 30 (trinta) dias corridos. Considera-se “operacao estavel”, a
visualizacdo pela equipe técnica da CONTRATANTE de “status” normal por meio de
canal a ser definido;

b) A CONTRATADA devera informar tao logo seja assinado o contrato, todos os pré-
requisitos de servidores e sistemas operacionais necessarios para o pleno funcionamento
da a) Solugdo integrada de gestdo estratégia, portfolio, programas, projetos e processos,
incluindo gestao de custos avancada;

¢) E de responsabilidade da CONTRATADA fornecer os softwares complementares
necessarios para o pleno funcionamento da Solucdo integrada de gestdo estratégia,
portfolio, programas, projetos e processos, incluindo gestdo de custos avancada;

d) A CONTRATADA devera emitir parecer validando que os ambientes solicitados
estdo de acordo com os requerimentos para inicio dos trabalhos de instalacdo e
configuragdo da Solucdo integrada de gestdo estratégia, portfolio, programas, projetos e
processos, incluindo gestao de custos avancada;

e) Dinamica de capacitagao; e
f) Definicdo de prazos de atendimento para as atividades previstas.

13.4.1. A licitante vencedora deverd informar todas as necessidades de adequacdo do ambiente
computacional para a implantacdo da solucao dentro do plano de implementa¢do, conforme descrito:

13.4.2. A execucdao do objeto sera iniciada a partir da assinatura do contrato, o qual autoriza a
licitante vencedora a seguir e cumprir o cronograma de atividades;

13.4.3. A licitante vencedora devera garantir a qualidade e a estabilidade do objeto em todas as
etapas utilizando as melhores praticas de mercado, de tal forma que a CONTRATANTE tenha uma
solucao viavel do ponto de vista técnico com alto grau de seguranga, escalabilidade, usabilidade e
desempenho;

13.4.4. Para a execucdo da solugdo a licitante vencedora entregara, para validacdo da



CONTRATANTE, Plano de Implementagao Inicial contendo:

a) Levantamento de Dados: coleta dos dados necessarios a elaboragdo do Planejamento e
execu¢do do processo, através de reunides entre profissionais e especialistas da
CONTRATANTE e da CONTRATADA

b) Plano de Integracdo: neste documento deverd constar, no minimo, a arquitetura
desenhada pela contratada para a integragdo na estrutura existente da CONTRATANTE,
relativamente aos itens que forem pertinentes

c¢) Projeto de Configuragdo e Parametrizacao: elaboragdo da documentacao necessaria a
correta configuragdo e parametrizagdo do sistema de gerenciamento para garantir a
correta operagdo e funcionalidade da solugdo no ambiente tecnologico

d) Plano de Teste: tem como finalidade estabelecer os procedimentos para aceitacdo em
campo das implantacdes, customizacdes e parametrizagdes efetuadas pela
CONTRATADA, verificando o correto funcionamento da solu¢ao implantada.

e) A forma de atuagdo das areas de implantacao e de operacdes;
f) Descri¢ao dos testes a serem realizados e respectivos procedimentos de execugao;
g) Critérios para a avaliacao dos resultados.

13.4.5. A equipe técnica da licitante vencedora que ira executar a instalacdo devera trabalhar sob a
orientagao e supervisdo direta do profissional responsavel pela coordenagao das atividades de implantacao
(Gerente de Projeto) e com acompanhamento do profissional técnico indicado pela CONTRATANTE;

13.4.6. Cabera ao Gerente de Projeto coordenar e orientar todo o processo de planejamento,
fornecimento, instalagdo, configuracdo, integragdo, migracdo e testes dos produtos, acompanhando o
cumprimento dos prazos e atestando a qualidade dos entregéveis;

13.4.7. O Manual do Sistema deverda ser apresentado em meio digital (por opg¢do da
CONTRATANTE pode ser por meio impresso em folha A4 ou A3). Este serd considerado como
efetivamente entregue e aceito somente apds a validacio pela Comissdo de Fiscalizacdo da
CONTRATANTE;

13.4.8. O Manual digital ou impresso devera ser emitido utilizando a logomarca da licitante
vencedora;

13.4.9. Qualquer alteragao no corpo técnico ou gerencial da licitante vencedora nao podera afetar o
cronograma de entrega nem a execuc¢do do Plano de Projeto.

13.4.10. Para o item 14 do lote unico: A CONTRATADA devera apresentar um plano de trabalho,

contendo o detalhamento do escopo, cronograma estimado das entregas com seus prazos, quantitativo e
valor estimado dos servicos, O tempo maximo para a sua entrega sera de 10 (dez) dias corridos, contados a
partir do envio da solicitagdo de demanda. Caso necessdrio e a critério do gestor, esse prazo podera ser
motivadamente estendido, para garantir a boa execucao dos servicos.

13.4.11. A CONTRATANTE sera responsavel pela analise e aprovacao do Plano de Trabalho.

13.4.12. Caso a CONTRATANTE aprove o Plano de Trabalho podera, a seu critério, emitir ou nao
as Ordens de Servico, devendo, nesse segundo caso, apresentar nos autos as justificativas pela ndo emissao
da OS. Em caso de ndo conformidade, a CONTRATADA tera até 05 (cinco) dias corridos da
comunicag¢do para revisa-lo e encaminhar nova proposta para validacao.

13.4.13. Caso a CONTRATADA nao concorde com as alteragdes propostas pelo CONTRATANTE,
havera negociacdo, na qual as partes apresentardo suas consideracdes, fundamentando-se nos aspectos de
qualificacdo e quantificagdo dos produtos/artefatos, na justa remuneracdo dos servicos € no interesse
publico. Apds as negociagdes e tratativas realizadas com a CONTRATADA, caso o CONTRATANTE
nao aprove o Plano de Trabalho, devera informar os motivos da reprovacdo, com as consequéncias
previstas contratualmente.

13.4.14. Para a execu¢ao de uma demanda podera ser registrada mais de uma OS, devendo cada uma
representar um conjunto inter-relacionado de funcionalidades ou artefatos que contemplem e delimitem
uma fase ou iteracao.



13.4.15. Qualquer alteracdo nas defini¢des descritas na OS deverd gerar uma nova OS de solicitagdao
de mudanca, que serd anexada a OS original.

13.4.16. Reedicdes do Plano de Trabalho com recebimento definitivo, desde que demandadas pelo
CONTRATANTE e que sejam derivadas de mudanga de escopo. O processo de execucdao do servigo
podera ser alterado a qualquer momento, em comum acordo entre CONTRATANTE e CONTRATADA.

13.4.17. O pagamento estara condicionado a prestacao do servigo, que devera ser precedido de um
Plano de trabalho para abertura de Ordem de Servigo (OS) contendo ao menos: nome do servigo, descricao
detalhada do servigo, atividades e entregaveis, esforco aplicado na execugdo, complexidade da atividade,
perfil profissional adequado para a execucdo, quantidade unitaria de UST, prazo e quantitativo estimado de
UST para a execugdo do servico e valor monetario de cada servigo.

13.4.18. A especificagdo completa do Servico Técnico Especializado para Solucdo integrada de
gestao estratégia, portfolio, programas, projetos e processos, incluindo gestdo de custos avangada. (Sob
demanda). foi abordada via — Anexo III - Catalogo de Servigos do presente documento.

13.5.

13.5.1. A comprovagao de atendimento aos requisitos de qualificagdo profissional serd exigida
somente apds a assinatura do contrato. A empresa contratada devera apresentar, no prazo de 30 (trinta)
dias corridos a partir da data de assinatura do contrato, a documentacdo comprobatoria referente a
disponibilidade dos profissionais indicados na tabela abaixo.

Requisitos de Qualificacdo dos Profissionais

|Perﬁl HAtribuig:(")es "Experiéncia/Certiﬁcag:(”)es

Orientar e promover o levantamento de

Analista de Processos

processos; promover a modelagem e
mapeamento de processos; Especificar
casos de teste de processos; Especificar
todas as interfaces de interagdo com os
usuarios finais da solucao.

Formacao superior em qualquer area e
certificagdo BPM e/ou cursos oficiais do
fabricante da solugdo para a area de
processos.

Analista de Requisitos

Executar o levantamento e
documentacgdo dos requisitos
funcionais e ndo funcionais;
Acompanhar e validar a execucao de
testes.

Formagao superior em qualquer area ¢
certificagdo e/ou cursos na area de
requisitos.

Analista de Sistemas

Analisar as necessidades do usuario,
identificando problemas e
funcionalidades a serem
disponibilizadas; Apoiar o Analista de
Requisitos nos levantamentos; Realizar
estudos de viabilidade técnica e
econdmica para novas
implementagdes; Analisar o
desempenho dos sistemas implantados
e solucionar problemas técnicos;
Elaborar manuais de usuarios; Apoiar
usuarios na utiliza¢ao dos sistemas
implantados.

Formagao superior em qualquer area e
certificacdo e¢/ou cursos na area de analise
de sistemas.

Especialista
Automagao

Identificar, levantar, mapear, definir,
especificar e implementar os processos
robotizados necessarios para o perfeito
funcionamento da solugdo de CRM
ofertada.

Formagao superior em qualquer area e
certificacdo e¢/ou cursos oficiais do
fabricante da solugdo para automacao
robotica ofertada.




Implementar em cada componente da
solugdo, as customizagdes e
parametrizagdes necessarias para
atendimento aos requisitos definidos;
Acompanhar a execugdo dos testes;
Implementar e disponibilizar as
solugdes customizadas em producao;
Acertar bugs; Garantir o desempenho
adequado dos componentes.

Formacao superior em qualquer area e
certificagdo e/ou cursos oficiais do
fabricante da solucdo para cada
componente da solucio ofertada.

Especialista
Componente

Identificar as necessidades de
integracao; Estudar, propor e adotar
solucao para integragdo entre os
diversos sistemas; Definir servigos,
Especialista Integrador |[interfaces e produtos na arquitetura de
integracao; Especificar Web Services e
microservicos; Construir, testar e
implementar os componentes de
integracao.

Formagao superior em qualquer area e
certificacdo e/ou cursos oficiais do
fabricante da solucdo de integragdo
ofertada.

Documento assinado eletronicamente por Charles Monteiro Guimaraes, Diretor, em 10/12/2025, as
16:03, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento nos art. 282 e 292 do Decreto n2 48.209,
de 19 de setembro de 2022 e no art. 42 do Decreto n? 48.013, de 04 de abril de 2022.
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Documento assinado eletronicamente por Jodo Carlos Pirassinunga, Gerente, em 10/12/2025, as
16:03, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento nos art. 282 e 292 do Decreto n? 48.209,
de 19 de setembro de 2022 e no art. 42 do Decreto n2 48.013, de 04 de abril de 2022.

Documento assinado eletronicamente por Joacy Reis de Oliveira, Diretor, em 10/12/2025, as 18:46,
conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento nos art. 282 e 292 do Decreto n2 48.209, de 19 de
setembro de 2022 e no art. 42 do Decreto n2 48.013, de 04 de abril de 2022.
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Documento assinado eletronicamente por Marco Antonio de Andrade, Assessor-Chefe, em
10/12/2025, as 20:06, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento nos art. 282 e 292 do
Decreto n? 48.209, de 19 de setembro de 2022 e no art. 42 do Decreto n2 48.013, de 04 de abril de
2022.
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Governo do Estado do Rio de Janeiro
Centro de Tecnologia de Informagao e Comunicagio do Estado do Rio de Janeiro

Vice-Presidéncia de Tecnologia

ANEXO I1
PROVA DE CONCEITO
1. PROVA DE CONCEITO
1.1. A prova de conceito consistira na apresentagdo do funcionamento da Plataforma
Omnichannel.
1.1.1. O referido LICITANTE sera convocado no prazo de até¢ 10 (dez) dias uteis, a contar da

aprovacdo da sua documentacdo de habilitacdo, para uma reunido preparatoria (que poderd ocorrer em
plataforma virtual), onde serdo definidas as providéncias necessarias ao ambiente de teste da POC. Nessa
reunido o LICITANTE devera informar os requisitos necessarios para a instalacdo do ambiente de teste a
serem disponibilizados pelo PRODERJ conforme entendimento durante a reunido. Entende-se por
"requisitos necessarios":

a) Disponibilizacdo de maquinas virtuais e/ou estacdes de trabalho, projetor e link de
internet;

b) Criacao de VLAN's e/ou disponibilizagao de enderecos IP e entrada de DNS;
¢) Criacdo de servidores de aplicagdo web;
d) Criacdo de usuarios no AD e/ou modificagdes de regras de firewall, IPS, etc;

e) Caso seja aplicavel, a disponibilizagdo de periféricos, tais como: cabos, switches e
outros componentes semelhantes ndo mencionados.

1.1.2. Nesta reunido preparatoria, o LICITANTE devera, sob pena de desclassificacdo, entregar
evidéncias de toda documentacdo, pertinente a solucdo, apresentada na fase de habilitagdo técnica (item
19.2.6 do Termo de Referéncia) que permitam comprovar o atendimento aos requisitos técnicos constantes
do Anexo I deste documento, apresentando no minimo:

a) ID do requisito;
b) Descri¢do do requisito;
c) Nome do produto ofertado (modelo, marca e fabricante);

d) Nome do documento de referéncia onde ¢ possivel verificar evidéncia do atendimento
do requisito;

e) Pagina do documento referéncia onde ¢ possivel verificar evidéncia do atendimento
do requisito;

f) Outras informagdes necessarias.

1.1.3. O LICITANTE sera responsavel por todos os custos inerentes a realizacdo da prova de
conceito, tais como despesas com viagens, estadas, equipe técnica, equipamentos, assim como, pela
geracao dos dados simulados que devera ser capaz de viabilizar a execugdo de todos os procedimentos
operacionais descritos neste anexo. As informagdes utilizadas na POC deverdo, obrigatoriamente, ser de
carater ficticio.

1.2. A Prova de Conceito deve ser iniciada em até 5 (cinco) dias uteis a partir da convocagao
pela CONTRATANTE, e ser finalizada em até 5 (cinco) dias tteis.



1.3. A Prova de Conceito poderda ser acompanhada por todos os interessados,
independentemente de sua classificacdo, bastando para tanto o interessado comunicar formalmente o
pregoeiro do interesse.

1.4. Os outros licitantes que tenham participado da etapa competitiva e demais interessados que
desejem acompanhar a sessdo, poderdo indicar um representante para acompanhamento, devendo para
tanto enviar para o e-mail da Comissdao Permanente de Licitagdao (cdl@proderj.rj.gov.br) até as 16hs do
ultimo dia util que antecede a sessdo de teste. No e-mail deverdo constar: dados da empresa interessada
(nome e contato), de seu representante (nome e contato) para o devido credenciamento.

L.5. Para a prova de conceito o licitante classificado em primeiro lugar, deverd apresentar a
solugdo de forma presencial em lugar definido pela CONTRATANTE. A solucdo devera ser acessada via
web no ambiente da licitante.

1.6. Se a solugdo apresentada ndo for aprovada, a proposta da empresa serd eliminada, e se
procederd a realizagdo da convocacdo da empresa subsequente, nos mesmos moldes da anterior,
observando a ordem de classificacdo estabelecida no final do processo competitivo, e assim
sucessivamente, até a apuracao de uma proposta que atenda as especificagoes.

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

1.8. A prova de conceito (POC) deve ser precedida em horario comercial, das 9h as 12h e das
14h as 18h.
1.9. Apos a realizacdo da Prova de Conceito, sera emitido relatério resumido de analise,

descrevendo as atividades realizadas e contendo a aprovagao ou nao da proposta.

1.10. A prova sera realizada no ambiente do PRODERJ, a ser definido no ato da convocagao em
um dos enderegos abaixo mencionados:

a) Data Center — Universidade do Estado do Rio de Janeiro (UERJ). End.: R. Sao
Francisco Xavier 524, 2° andar, bloco “F”, Maracani, Rio de Janeiro — RJ, CEP: 20550-
013;

b) Data Center — Centro Integrado de Comando e Controle (CICC). End.: Rua Carmo
Neto s/n°, Cidade Nova, Rio de Janeiro — RJ - CEP 20210-051; ou

c¢) Sede — Centro de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdao do Governo do Estado do
Rio de Janeiro (PRODERYJ). End.: R. da Conceigao 69, 24° e 25° andar, Centro, Rio de
Janeiro — RJ CEP 20051-011

1.11. Ser4 necessaria a realizagdo de prova de conceito (POC) para os itens de 01 a 08 do lote
unico que contemplam a Plataforma Omnichannel, conforme tabela de requisitos abaixo:

1.12. Pelo fato de alguns itens serem indivisiveis em relacdo a comprovacdo dos requisitos da
POC, alguns itens foram agrupados, a saber:

a) Itens 02 e 03;
b) Itens 06, 07 ¢ 08.

| REQUISITOS GERAIS

| Relacao de Comprovacao de Atendimento aos Requisitos

. . . | Atende
Item Funcionalidade/Caracteristicas ‘

|
|
| Item 01 - Solucao de Gestao de Relacionamento com Usuario ‘
|
|

sim || Nio

I Permitir o cadastramento e gestdo de contatos de usuarios.




Possibilitar o gerenciamento de "tags" ou cadastro de grupos para que

2 . . ~ [
seja realizada a segmentagao da base de usuarios.

3 Permitir a configuragdo dos formulérios de cadastros de usuarios com
defini¢do dos campos de coleta das informagdes cadastrais.
Possibilitar a construg¢do de consulta de usuérios com classificagdo por

4 |filtros especificos, como regido, estado, cidade, grupo, nome, nimero de
contrato, entre outros.

5 Possibilitar a customizacao das telas do sistema, tais como botdes,
campos, quadros.

6 Possuir mecanismos de seguranca de acesso aos sistemas, com login e
senha de uso individual e exclusivo.

7 Permitir a classificagdo de usuarios em grupos especificos ou de acordo
com a politica definida.

8 Permitir alternar entre o produto e o servico e a visao de oportunidade
de vendas/relacionamento previstas.

Gerar automaticamente as tarefas de acompanhamento e atividades em

9 |diferentes estagios do ciclo de vendas/relacionamento para a equipe de
vendas/relacionamento.

Possibilidade de elaborar planejamento de territorio com distribuigdo de
cotas, carteira, localizacao, entre outros, baseados nas informagdes

10 |contidas na plataforma, garantindo cobertura de territorio balanceada
considerando fatores como continuidade, potencial e distribuicao
geografica do territorio.

i Disponibilizar funcionalidade de agenda, com alertas configuraveis,
para o usudrio agendar tarefas.

0 Ter capacidade de visualizar todas as atividades para uma unica
organizagdo/parceiro ou contato de uma unica tela.

13 Ter capacidade de adicionar, editar e trabalhar com todos os tipos de
atividades a partir de uma unica tela.

14 Permitir a configuracdo de gatilhos para envio de e-mails automaticos
previamente configurados.

15 Permitir a configuracdo e envio de e-mail baseado em gatilhos e/ou
categoria especifica de usuarios e/ou produtos/servigos
Ser capaz de definir modelos de e-mail que podem mesclar dados do

16 |[aplicativo. Os modelos devem ser segmentados em individuos ou
grupos, ou compartilhados em toda a organizagao.

17 Anexos de modelo de e-mail: os modelos devem suportar anexos para
enviar juntamente com a mensagem de e- mail.

18 Disponibilizar visao total dos usuarios contendo o histérico de
atividades, contatos importantes e discussdes internas relacionadas.

19 Permitir a definicdo de informagdes necessarias ao cadastro do usuario
com identificacdo do responsavel.

20 Gerar alertas para itens que necessitem de aprovagdes. Mantendo uma
trilha de auditoria para mudangas e comentarios.

)1 Permitir configurar ou modificar regras de atribui¢des de oportunidades
e leads de forma parametrizavel.

2 Permitir o rastreamento de caso de sucesso, devendo apresentar quais

oportunidades compdem cada categoria de previsao.




23

Apresentar um workflow desde o registro da oportunidade (Lead) até o
fechamento do negdcio, da prestacdo do servigo ou ciclo de
relacionamento.

24

Demonstrar a passagem de fases da oportunidade e suas respectivas
aprovagoes, rejeigdes e cancelamentos.

25

Permitir a visualizagdo do funil de vendas/relacionamentos das
oportunidades criadas através de tabelas e metodologia de visualizagao
Kanban.

26

Emitir relatorios e dispor de painéis padrdes e configuraveis para
fornecer status atualizado no pipeline de oportunidades, negdcios
fechados e receita por estdgio de negdcios.

27

Gerar oportunidades de acordo com as caracteristicas do negocio e do
usudrio analisando cada jornada do usudrio.

28

|Manter historico das oportunidades.

29

Permitir ao usudrio pesquisar as oportunidades semelhantes usando
critérios de pesquisas em todos os objetos criados na plataforma.

30

Ter a capacidade de definir equipes de relacionamento com atribui¢des
de contas e oportunidades com critérios de permissdes de acessos para
visualizagdo e alteragdo das informagdes.

31

Permitir criar automacoes de forma declarativa, arrastando ¢ soltando
componentes para acelerar o atendimento e eventuais necessidades de
implementagao de regras de negocio.

32

Permitir que a funcionalidade de automacao seja nativa da plataforma e
possua repositorio de objetos prontos para conectar aos dados e
metadados da ferramenta.

33

Possuir objetos padrao para cadastro genérico de entidades (Parceiros,
funciondrios e contatos).

34

Permitir adicionar ou retirar campos dos objetos cadastrados na
ferramenta.

35

|Permitir criar novos objetos com diversos campos e formatos.

36

Permitir a criacdo dos objetos criados e visualizagdo destes em uma
Unica interface.

37

Possuir aplicativo mobile nativo sem a necessidade de desenvolvimento
de interface especifica para dispositivos moveis.

38

Possuir funcionalidade de colaboragao entre os usuarios da plataforma
através de mengdes e posts, podendo compartilhar informagdes e
documento, mantendo o historico dos registros.

39

Permitir a geragao de relatorios analiticos com todos os dados contidos
na plataforma.

40

Disponibilizar visdo 360° do usudrio, com todas as atividades e agdes
geradas no ciclo de relacionamento e demais interagcdes nas demais
plataformas da solucdo.

41

Possuir de forma nativa funcionalidades de IA para avaliar o "score" de
cada oportunidade.

42

Utilizar A para sincronismo bidirecional automatico entre as atividades
de e-mail e calendario (reunido) com o CzRM, garantindo a visdo 360°
de todas as atividades junto ao usuario.

43

Possuir ferramenta de [A que possibilite a extragdo e transcri¢ao de
informacodes de reunides on-line, a0 menos para Google Meeting, Zoon
e Microsoft Teams.




Possuir ferramenta de colaboragdo para possibilitar que times internos
interajam entre si para elaborar e controlar agdes em conjunto,

44 possibilitando a criagdo de diferentes grupos para reunioes, troca de
documentos entre outros.
Possuir recurso de gestdo de equipes para atividades em campo,

45 incluindo a definicao de melhor rota de visita para uma determinada

carteira de usuarios, controle de comparecimento de usuarios (check-in
— check-out) com georreferenciamento em tempo real.

Ter seguranca do nivel de campo: impedir que usuérios nao autorizados
46 |[vejam campos especificos além do que esta disponivel formatagao da
pagina.

Ter administragdo delegada: os administradores delegam direitos
47 |ladministrativos para um administrador local por uma parte do
aplicativo.

Ter capacidade de definir fungdes, acesso e permissdes de usuarios,

48 |. . . .
incluindo hierarquia departamental.

REQUISITOS GERAIS

Relacio de Comprovacio de Atendimento aos Requisitos

Itens 02 e 03 - Solucio de Gestao de Atendimento para usuarios internos e externos

‘ Atende

Item Funcionalidade/Caracteristicas - =
‘ Sim H Nio

Possuir Console do Agente: o aplicativo deve fornecer console do
agente que combine uma exibicdo de lista, uma exibi¢ao de detalhes e
1 |jluma mini visualizagdo com informagdes relacionadas em uma tela para
que o agente de servico tenha tudo na ponta dos dedos ao interagir com
os Usuarios.

Ter rastreamento de historico de casos: as informagoes historicas devem
ser rastreadas como parte do historico de casos ou solugdes.

Ter capacidade de construir uma base de conhecimento para apoiar o
atendimento na resolucao de casos.

Criar um enderego de e-mail genérico que roteie automaticamente os
casos para os representantes com o conjunto de habilidades adequado

4 ||(ou seja, questdes de cobranga versus problemas técnicos). As respostas
dos usudrios devem se associar automaticamente ao caso original e
apoiar anexos de e-mail.

Ter resposta automatica de e-mail: capacidade de enviar
5 |lautomaticamente um e-mail de resposta quando os casos sdo capturados
de outros e-mails ou de um site.

Permitir que os usudrios encontrem rapidamente a solucao que melhor
se adequa ao caso em questdo através de uma busca automatica.

Ter alertas em tempo real, o produto pode alertar o gerenciamento
7 ||quando os casos ndo sdo respondidos em tempo habil, ou quando um
usudrio de suporte principal lida com um caso ou por outros critérios.

Configurar multiplos processos de suporte, podendo criar ou modificar
8 ||varios processos de suporte com base em tipos de casos, como casos
faturaveis ou ndo faturdveis.




Ter fluxo de trabalho em casos, gerar um alerta por e-mail se um
usuario VIP registrar um ticket. Reencaminhar automaticamente o caso
com base no horéario do dia, inatividade do caso por periodo de tempo.

10

Ter capacidade de criar listas de registros e navegar pelos registros um
de cada vez para revisdo e edigao.

11

Ter capacidade de capturar, rastrear e gerenciar incidentes de usuarios
através de um processo de suporte ao usuario.

12

Ter capacidade de definir processos de suporte e respectivos SLAs
especificos para usudrios dentro do mesmo aplicativo e sem
codificagao.

13

Ter alertas e notificagdes de varios niveis quando um incidente do
usuario excede o tempo de resposta.

14

Ter capacidade de estabelecer portais personalizados de suporte ao
usuario ou paginas para usuarios individuais.

15

Ter configuravel "bate-papo ao vivo" para que pessoas de suporte
interno possam conversar ao vivo com o usuario através de canais
digitais como Chatweb, WhatsApp e Facebook Messenger.

16

Possuir funcionalidades de 1A para assisténcia, automacao e otimizagao
do atendimento.

17

Possibilitar a criacao de estratégias de recomendagao da proxima
melhor agdo a ser executada durante o atendimento.

18

Recomendar de forma automatica, através de IA, artigos da base de
conhecimento que sejam pertinentes ao caso em atendimento.

19

Fornecer ferramenta de inteligéncia de dados capaz de gerar graficos
com analises e indicadores referentes ao processo de atendimento.

20

Possuir ferramenta de colaboragao para possibilitar que times internos
interajam entre si para elaborar e controlar agdes em conjunto,
possibilitando a criacdo de diferentes grupos para reunides, troca de
documentos, constitui¢do de “salas de guerra” para resolugao de
incidentes, entre outros.

21

Permitir a configuragdo e gestdo dos meios de comunicagao (WhatsApp,
chatbot etc.) com o mercado para cendrios definidos pela
CONTRATANTE.

22

Permitir comunicagdo da CONTRATANTE com os usudrios para os
cenarios definidos pela CONTRATANTE utilizando os artefatos e/ou
informacodes de cada atividade.

23

Permitir trabalhar com estruturas de usudrios definidas em varios niveis,
vinculando usuérios "filhos" em usudrio"pai" construindo as referidas
estruturas de relacionamento sem limites de tamanho ou niveis sendo
que usudrios filhos possam herdar atributos e caracteristicas.

24

Permitir a gestdao da estrutura de usudrios por parte do atendimento
conforme regras de negdcio estabelecidas pela CONTRATANTE (por
exemplo, deverao ser estabelecidas regras de negocio para questoes
como alteragdo de estrutura ou mesmo remoc¢ao de um usuario de uma
estrutura).

25

Possuir canais de comunicagdo como WhatsApp, Chatbot, Chat
Humano e e-mail, que deverao compor toda a plataforma de forma
nativa e integrada, possibilitando transbordo de um canal para outro.

26

Ter seguranca do nivel de campo: impedir que usuarios nao autorizados
vejam campos especificos além do que estd disponivel formatacao da

pagina.




Ter capacidade de definir fungdes, acesso e permissdes de usuarios,

27 |. . . .
incluindo hierarquia departamental.
REQUISITOS GERAIS |
Relacio de Comprovacgio de Atendimento aos Requisitos ‘
Item 04 - Solucio de Marketing Digital ‘
. . , e ’ Atende ‘
Item Funcionalidade/Caracteristicas - =
‘ Sim H Nio ‘
Permitir que as campanhas configuradas sejam executadas de forma
1 |lcontinua e multifaseada, em diversos canais (para contemplar uma visao
de jornadas dos usudrios) e fazer a gestdo de interagdo entre canais.
Possuir um orquestrador de campanhas (batch e baseada em eventos)
2 |londe as informagdes de interagdes com os usuarios sejam apresentadas
(historico de contatos e campanhas realizadas).
Ser capaz de criar um fluxo automatizado de uma ou mais campanhas
com uma interface de arrastar e soltar planejando as campanhas e
3 visualizando os usudrios entre os canais, permitindo o uso de todos os
canais incluindo Email, SMS, Push, WhatsApp e as principais redes
sociais (Facebook, Instagram ou Google) sem a necessidade de geragao
de codigo.
4 HPermitir a realizagdo de testes A/B nas campanhas. ‘ H
5 Permitir o teste passo-a-passo das regras definidas (validagao visual
parametrizavel).
6 Possuir banco de templates de mensagens prontas, para utilizagao
imediata.
7 Oferecer opcdo de envio com funcionalidade de pré-visualizacio da
mensagem antes do disparo.
8 Permitir a criacdo de e-mails pela interface da ferramenta sem a
necessidade de codificagao.
0 Possibilitar a escolha de audiéncia alvo com base em caracteristicas /
atributos do usudrio para agdes de campanhas.
Possuir recursos para criar e gerenciar conteudo em campanhas de
10 |marketing digital a partir de um repositorio centralizado e integrado na
solucao.
Fornecer modelos, blocos de contetido configuraveis e ferramentas de
11 ||edicdo para criar e editar ativos de contetdo. Podendo fazer upload de
contetudo de outras fontes para usa-lo em campanhas.
B Permitir a criacdo e envios de mensagens SMS pela interface da
ferramenta sem a necessidade de programagao.
REQUISITOS GERAIS |
Relaciao de Comprovacgao de Atendimento aos Requisitos ‘
Item 05 - Solucio de Integracao da Plataforma Omnichannel ‘
. i | Atende |
Item Funcionalidade/Caracteristicas - =
‘ Sim H Nio ‘
1 Impulsionar o processo de desenvolvimento utilizando ativos pré-

criados, conectores, modelos e aceleradores fornecidos pela plataforma.




Proteger dados confidenciais por meio de tokenizagdo para a

2 |[preservagdo de formato usando politicas e estabeleca perimetros seguros
em torno de dados, microservicos e integragoes.
Melhorar a produtividade e a reutilizagdo pelos desenvolvedores com

3 |luma fonte unica e consolidada de ativos de integragdo, politicas de
governanga e outras praticas recomendadas.

4 Ser capaz de estabelecer perimetros de segurancga em torno de dados,
microservicos e integracgoes.

5 Ser capaz de proteger dados confidenciais por meio de tokenizagado de
preservacao de formato usando politicas.

6 Possuir segregacao de funcdes através de usudrios com diferentes perfis
para dados, modelos, regras e relatorios.

- Permitir a geolocalizacdo do acesso, assim como a criagcdo de perfis de
acesso e mecanismos de auditoria.

8 Permitir o desenvolvimento de integragdes de forma declarativa e
visual.

9 Permitir agregacdo e orquestracdo de sistemas legados de forma
declarativa.

10 |Criar multiencadeamento ou aninhamento de fluxos de trabalho. ‘

1 Criar fluxos de integragdo sincrono - orientado a eventos, polling,
streaming, lote assincrono e agendador.

12 |Fornecer conectividade pronta para uso com SOAP Web Services. H
Fornecer conectividade pronta para uso com bancos de dados de back-

13
end usando protocolos JDBC.

14 Fornecer conectividade pronta para uso com protocolos baseados em
arquivo.

15 |Fornecer conectividade pronta para uso com sistemas de e-mail. H

16 Fornecer ferramenta de mapeamento grafico para mapear e transformar
solicitacdo e resposta entre formatos de mensagem.

17 Fornecer suporte a padrdes de transformacao XML, com XSLT ou
Xquery.

18 |Fornecer suporte a transformadores JAVA personalizados. ’
Oferecer suporte a transformadores de linguagem de script, como

19 ||Groovy, Javascript, Ruby, Python ou qualquer outra linguagem de script
compativel com JSR-223.

20 Fornecer conectividade pronta para uso para aplicativos corporativos
locais comerciais prontos para uso.

1 Possuir suporte para outros aplicativos corporativos mesmo se nenhum
conector pronto para uso esteja disponivel.
Fornecer conectividade pronta para uso de tecnologias populares

2 baseados na internet (Ajax, Cassandra, Kaftka, e-mail, IMAP, Hadoop,
HTTP, LDAP, Microsoft .Net, MongoDB, Object Store, POP3, Redis,
Servlet, Sockets, VM, WebSockets).
Fornecer conectividade pronta para uso de tecnologias populares dos
principais cloud providers (Amazon DynamoDB / EC2 / Kinesis /

23 |[Lambda / RDS / Redshift / S3 / SNS / SQS, Azure Cosmos DB / Data

Lake Storage / Event Hubs / Key Vault / Service Bus, Google Gmail /

BigQuery / Drive / Pub & Subs / Sheets).




Fornecer conectividade pronta para uso com aplicativos SaaS populares
baseados em nuvem (Adobe Marketo, Netsuite, Workday, ServiceNow,
BMC Remedy, Docusign, Dropbox, Jira, Microsoft Dynamics /

24 |0OneDrive / Outlook 365 / SharePoint / Teams, Salesforce, Neo4j,
Oracle EBS / PeopleSoft / Siebel, Slack, Snowflake, Trello, Twilio,
Zendesk, Zoom).
25 Fornecer um kit de desenvolvimento de software para desenvolver
conectores personalizados.
| 26 HPermitir o reuso de conectores, modelos e outros ativos de integracao. H H ‘
27 Possuir a capacidade de compor sistemas legados em uma nova logica
de negocios.
| 28 HPermitir modificar as regras apds a implantacao. H H ‘
| 29 HPermitir aos desenvolvedores realizar "debug" nas integragoes. H H ‘
| 30 |[Permitir realizar testes unitarios de forma automatizada. I [ |
31 Possuir ferramenta de teste incorporada nesta fase do SDLC (Ciclo de
Vida de Desenvolvimento de Software).
3 Suportar a aplicagdo de politicas de seguranga e governanga

personalizadas.

Fornecer uma visao geral de todas as suas integragdes e suas métricas de

33 |integridade e deve ser capaz de rastrear impactos caso um sistema esteja
inoperante.
Oferecer visibilidade das integrac¢des individuais com um painel que

34 |oferece controle granular e deve ser capaz de solucionar problemas com
alertas proativos.

15 Possuir capacidade de mostrar como os ativos estao conectadas
visualmente.

16 Configurar alertas de automonitoramento (que podem ser enviados para
PagerDuty, Slack, e-mail etc.) quando ocorrerem erros.

37 Permitir a exportagdo ou canalizacdo de dados brutos para plataforma
analitica.

18 Permitir a criagdo de graficos, painéis e relatdrios personalizados pelos

usuarios.

Dynatrace do PRODERJ.

| 39 HPermitir adicionar métricas do usudrio a andlise da plataforma. H H ‘
| 40 HPossuir funcionalidade de monitoracao nativa. H H ‘
| 41 HPossuir mecanismos de auditoria. H H ‘
| 42 HPermitir a criacao de perfis de acesso. H H ‘
| 43 HPermitir encriptar e decriptar determinados campos das mensagens. H H ‘
44 Permitir visibilidade em tempo real e solu¢do de problemas mais
rapidamente a partir de uma so interface.
Ser capaz de diminuir o tempo médio para resolugdo de problemas com
45 |gerenciamento de desempenho de aplicativos, registro e métricas de
operagdes de negocios.
46 Possuir dashboards para monitorar os recursos de disponibilidade do
ambiente.
47 Possuir rastreamento de todas as execugdes de transagoes das
integragdes.
| 48 |[Possuir mecanismos de reenvio em caso de erro nas transagdes. I I
49 Possuir integracao nativa com a plataforma de observabilidade




50

Permitir a geracdo de relatorios personalizados a partir da analise dos
dados presentes na solugao.

REQUISITOS GERAIS

Relacdo de Comprovacio de Atendimento aos Requisitos

Itens 06, 07 e 08 - Solu¢ao de Roboética - Studio de Criacio de Automacoes, Robo Front Office e Robo Back

Office

Item

Funcionalidade/Caracteristicas

Atende

|

Sim

H Nio

Possuir compatibilidade com os principais ERPs, CRMs e outras aplicagdes
governamentais, incluindo, mas nao se limitando aos sistemas da
arquitetura técnica da SOLICITANTE apresentado na proposta técnica.

Disponibilizar APIs e plug-ins que permitam a integracdo com os principais
sistemas de mercado, incluindo, mas nao se limitando aos sistemas da
arquitetura técnica da SOLICITANTE apresentado na proposta técnica.

Disponibilizar funcdes basicas de segurancga, incluindo, mas nao se
limitando a criptografia em transito e em repouso, gestdo de acesso com
perfil, suporte a auditorias, pontos de controle, autenticacdo de interfaces.

Disponibilizar interface de usuario intuitiva para facilitar a configuragdo e
monitoramento de processos automatizados.

Ser capaz de interagir com ferramentas remotas e ambientes virtuais como
por exemplo por ambientes CITRIX.

Ser capaz de interpretar e extrair dados de documentos, nao estruturados e
estruturados. Deve possuir OCR proprio para documentos digitalizados,
capacidade para classificagdo dos dados e tipo de documento e uso de TA
para a extra¢cdo de dados especificos em uma ampla gama de documentos.

Possuir funcionalidade de gravagao das atividades do usuario para posterior
criacdo de fluxos automatizados com pelo menos possibilidade de gravagao
de: Desktop, Ambiente WEB, Visdo Computacional.

Possibilitar a construgdo de automagdes sem cddigo "No code" ou "Low
code", dando autonomia para que usuarios de negdcio sem skills técnicos
possam construir suas proprias automagoes.

Disponibilizar recursos de monitoramento em tempo real para identificar e
corrigir problemas rapidamente, inclusive problemas de seguranga, acessos
e performance.

10

Permitir a geracdo de relatorios detalhados e analise de dados para avaliar o
desempenho e identificar melhorias.

11

Possuir ferramentas para gerenciar efetivamente mudangas nos processos
automatizados e na légica de automacao.

12

Disponibilizar funcionalidade para gestao erros e exce¢des que permitam a
identificacdo, geracao de alarmes e reporte de erros de processamento.

13

Possuir a capacidade de realizar testes automatizados para garantir a
qualidade e a confiabilidade dos processos.

14

Disponibilizar reports que possibilitem a medigdo e demonstragao dos
ganhos em tempo de processamento, redugdo de erros e outros beneficios,
possibilitando mensurar o a redugdo de custo para o célculo do retorno
sobre o investimento (ROI) da implementacao do RPA.

15

Orquestrar e administrar configuragdes iniciais para execu¢do em produgao,
tarefas e fluxos de trabalho. Permite o monitoramento pds-producao e
gerenciamento de bots em tempo de execucao.




16

Ser compativel com os sistemas de envio e recebimento de e-mails
corporativos, como contas de servico SMTP, (por exemplo, Microsoft
Exchange, Gmail for Business) para automatizar tarefas relacionadas ao
gerenciamento de e-mails.

17

Possuir a capacidade de reconhecer e processar e-mails recebidos em caixas
de correio corporativas, incluindo a capacidade de ler, filtrar e classificar e-
mails com base em critérios predefinidos.

18

Ser capaz de autenticar-se em servidores de e-mail corporativo de forma
segura, seguindo as politicas de seguranga da organizacdo e protegendo a
integridade dos dados.

19

Permitir multiplas integragdes com aplicativos por meio da interagdo da
interface do usuario.

20

Permitir aos usudrios gerenciarem ecossistemas, acesso a Servigos e
comunidades parceiras, incluindo usuarios, fornecedores e prestadores de
servigos. Fornece portais comunitarios, lojas de bots e outras ferramentas.

21

Permitir a continuidade e a resiliéncia dos negocios com objetivos de ponto
de recuperagdo e objetivos de tempo de recuperagdo definidos.

22

Fornecer alertas proativos sobre eventos do sistema. Permite o registro em
log e relatdrios de resolucdo de todos os problemas.

23

Permitir monitoramento, relatorios e gerenciamento de compartilhamento
de dados. Suporta criptografia e seguranca para dados em repouso e em
movimento.

24

Permitir processos como recuperacao de desastres, reversoes e controle de
versao.

25

Oferecer suporte a recursos como autenticag¢ao de usuério, gerenciamento
de politicas de senha, autorizagao de dois fatores, logon unico e acesso
baseado em funcao.

26

Permitir a personalizacdo da solu¢ao implementada padrio com interfaces
de usudrio, tabelas de dados, componentes de processo e logica de negocios
personalizados.

27

Oferecer suporte a localizagao pronta para uso, como insights, suporte a
idiomas e moedas para as geografias necessarias.

28

Fornecer pacotes de Atividades pré-criados que podem ser usadas para
automatizar processos através de arrastar e soltar e possibilidade de
estender os pacotes de atividades fazendo uso da Biblioteca .Net e
disponiveis tanto para servigos em nuvem quanto para aplicativos locais.

29

Possuir atividades disponiveis para apoiar o desenvolvimento de fluxo de
trabalho por meio da integragdo com Java, automagao Citrix e VDI,
Python, bancos de dados.

30

Identifica¢ao de elementos de interface do usuario usando uma combinagao
de varias técnicas (a0 mesmo tempo), incluindo ancoras e logica difusa
indicando os elementos de Interface do Usudrio.

31

Possuir capacidade de automacao GUI avangadas que incluem: Automagao
baseada em imagem, Visao Computacional com Inteligéncia Artificial,
Extracao de tela e OCR de tela, atividades de automagao de web ¢ sistemas,
Atividades de automacao de emulador de terminal.

32

A solugdo deve suportar a execugdo de scripts .Net personalizados e scripts
de outras linguagens de programacao como C#, injetar scripts JS em
paginas da web e executar scripts Auto Hotkey e PowerShell dentro do
fluxo de trabalho de automagado sem configuragdo adicional.




33

Possuir controle de versdo dos fluxos de trabalho e suportar colaboragdo
por meio de integragdo nativa com Git, TFS e SVN.

34

Utilizacdo de seletores para identificagdo dos elementos de interface do
usudrio que sdo automatizados e ndo a posicao do elemento de interface do
usuario importante para criar uma automagao robusta e ndo afetada pela
resolucao ou tamanho da tela.

35

Permitir que as automacgdes assistidas possam residir na estagao de trabalho
do usuario e poderao ser acionadas por eventos, agdes ou comandos
especificos.

36

Possibilitar extrair dados de documentos, websites e outras fontes de
informagao, organizando-os de forma eficiente.

37

Realizar execucgdo de célculos basicos e complexos, como somas, médias e
analises estatisticas.

38

Possuir simulagao de teclas e cliques com o objetivo de interagir com
interfaces graficas de usuario (GUIs) de forma precisa, simulando agdes
humanas.

39

Possibilitar adicionar trabalho em filas para o robé BackOffice. As filas de
trabalho podem ser configuradas com SLAs para fornecer uma transi¢ao
perfeita de tarefas entre os robds.

40

Possibilitar ao robd ser configurado para executar qualquer versao de um
processo que foi previamente publicado ou configurado para sempre
executar a mesma versao, sempre executar a ultima versao ou ter a versao
selecionada manualmente.

41

Permitir automatizar alguns aplicativos, como Excel, Outlook, em segundo
plano permitindo trabalhar enquanto a automacao esta em execucao e
suportar a execucao de fluxos de trabalho de automagao com um processo
em primeiro plano e varios processos em segundo plano, em paralelo.

42

Permitir incorporar o Robo Front office local diretamente em aplicativos
existentes, personalizando assim o método de invocacao do robd local em
cada aplicativo.

43

Permitir que as automacdes Back office possam ser acionadas
automaticamente pelos proprios robds de software e o trabalho é concluido
continuamente em um modelo de lote permitindo que o software de
automacao execute agoes 24/7/365.

44

Permitir agendamento dos processos Backoffice e langar automaticamente
um processo com base em um agendamento ou gatilho de evento.

45

Possibilitar criacdo de uma tarefa para usuarios humanos quando sua
entrada for necessaria e retomar o processo uma vez informado de que o
humano completou sua tarefa.

46

Fornecer capacidades de monitoramento e gerenciamento necessarias para
gerenciar os rob0s backoffice de forma centralizada.

47

Priorizagdo das Filas de Trabalho e Agendamentos (baixa, normal, alta) e
possibilitar, 4 medida que as cargas dos processos aumentam, a alocagao
dindmica e automatica de processos entre diversos robds.

48

Possibilitar identifica e tratar exce¢Oes automaticamente, enviando alertas

ou relatorios sobre erros e falhas.
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ANEXO III
CATALOGO DE SERVICO

1. CATALOGO DE SERVICOS REFERENTES A UNIDADE DE SERVICO TECNICO - UST

1.1. Contratacdo de Plataforma Omnichannel, com solugdes para Gestdo de Relacionamento com Usuério, Gestdo de
Atendimento do Usuario, Marketing Digital, Integracdo da Plataforma Omnichannel, e Plataforma para Automacdo Robdtica de Processos
(RPA), composta de solugdes de Robotica - Studio de Criagdo de Automagdes, Robdtica - Robd Front Office E Solugao de Robotica - Robd
Back Office, e Mensageria, via saas (software as a service), bem como Servi¢o Técnico Especializado (sob demanda).

1.2. O catidlogo de servigos estabelece as atividades dentro de cada fase do Ciclo de Vida Analitico ¢ a
complexidade de execug@o de cada item. As Ordens de Servigo para execucdo dos projetos serdo realizadas a partir do
consumo de UST dos itens do catalogo.

1.3. Os servicos medidos em UST’s serdo pagos pelo quantitativo de resultados recebidos e atestados como
aderentes as especificagdes previstas neste Termo de Referéncia e detalhados em Ordens de Servico que registrardo os
quantitativos a serem executados.

1.4. A Unidade de Servico Técnico, UST, ¢ uma unidade de medida equivalente a 1 hora de servico de um
profissional para uma atividade de baixa complexidade.

1.5. Para os servicos com diferentes niveis de complexidade, utiliza-se a Tabela de ponderagdo a seguir:

Complexidade || Fator de Ponderagio (Total de UST’s por hora)
Baixa 1
Média | 15 |
| Ala | 2,0 |
1.6. Para a definicdo do quantitativo de UST’s para cada complexidade de cada atividade, foram utilizados os
seguintes critérios:
1.6.1. Para a definigdo de “Baixa” complexidade da atividade em analise, foi considerado o esfor¢co em horas que um

profissional de nivel “Junior” levaria em média para a conclusdo da atividade;

1.6.2. Para a defini¢do de “Média” complexidade da atividade em analise, foi considerado o esfor¢o em horas que um
profissional de nivel “Junior” com apoio de um profissional “Pleno” levariam em média para a conclusdo da atividade;

.6.3. ica X1 ivi alise, foi i ue u
1.6.3 Para a defini¢do de “Alta” complexidade da atividade em analise, foi considerado o esfor¢co em horas que um
profissional de nivel “Pleno” com apoio de um profissional “Sénior” levariam em média para a conclusdo da atividade;

1.6.4. Ainda para a caracteriza¢do do nivel de complexidade de cada atividade, foram consideradas questdes como a
necessidade de conhecimento e experiéncia prévia do profissional executor, medi¢gdes de atividades equivalentes em fabrica de
software e experiéncia do CONTRATANTE em projetos similares.

1.7. O Catalogo de Servigos apresentado a seguir é composto de um conjunto de atividades a serem realizadas com
sua respectiva valoracdo em UST's, levando-se em consideragdo o esforco previsto para cada servigo.

1.8. A forma de execucdo dos servigos adotada € a indireta (apoio) com medicdo por resultados, onde cada Ordem
de Servigo (OS) sob demanda emitida pela CONTRATANTE, devera conter quais os servigos serdao realizados com seus
respectivos produtos de entrega, de acordo com os itens do catilogo. O relatorio de execucdo da Ordem de Servigo sera
emitido pela empresa e atestado pelo fiscal do contrato.

1.9. Os prazos serdo executados por escopo e sob demanda, cujo pardmetros de qualidades (condi¢des e prazos)
serdo definidos na Ordem de servigo.

1.10. Os produtos a serem gerados como resultado da prestacdo dos servigos estdo exemplificados, mas nédo limitados
ao Catalogo de Servigos apresentado. Estes poderdo ser aprimorados de acordo com as necessidades da CONTRATANTE,
observando as melhores praticas do mercado.

1.11. Algumas atividades descritas no Catalogo de Servigos apresentado, respectivamente em cada uma das areas



tematicas, apresentam natureza ampla, podendo se desdobrar em subatividades, desde que vinculadas ao produto/subproduto e
mantida sua coeréncia com as caracteristicas da demanda.

1.12. As demandas pelos servigos sdo originadas por eventos previsiveis, programados ou imprevistos, em escalas de
complexidade variaveis, ainda que para uma mesma atividade em OS diferentes, desde que a execugdo e a entrega gerem
produtos diferenciados dos demais.

1.13. A adocdo do valor de referéncia unico facilita a contabilizagdo do valor agregado aos produtos gerados, todavia
demanda a defini¢do prévia dos parametros relativos aos servigos correlacionados, nesse sentido, o Catalogo de Servigos
apresentado traz o dimensionamento do niimero de UST’s necessarias para cada solicitacdo singular.

1.14. Em fun¢do da evolugdo da maturidade da CONTRATANTE e de sua interagdo com o meio ambiente, solugdes
tecnoldgicas, normativos e afins, traduzidas pela dindmica natural dos processos de trabalho, a versdo inicial do Catalogo de
Servigos apresentada neste documento podera sofrer, motivadamente, revisoes, objetivando a adequagdo e o restabelecimento
do equilibrio entre CONTRATANTE e CONTRATADA, e a realidade da demanda na respectiva ocasido, limitando-se ao

nimero maximo de UST’s contratadas. Nesse sentido, a luz das melhores praticas de gerenciamento de servicos, similares em
outros o6rgdos publicos e frameworks de mercado, um Catalogo de Servicos ndo deve ser estatico, ou seja, pode sofrer
alteracdes ou adequagdes que venham a ser necessarias com vistas a assegurar a realizagdo do Objeto ajustada a realidade de
cada orgdo.

1.15.
Catalogo de Servicos por Demanda
UST’s
. UST’s
Cadigo Atividade Descritivo Perﬁl Produto Estimadas Complexidade Qtd. .de Fator de~ Estimadas
Profissional (por Servigos| Ponderaciio (total)
servico)
Levantamento
dos Requisitos
GBMA- AnalTs.e de Func10.nals,. ndo- Aqallsta de Requisitos 16 Baixa 5 1.0 80
00 requisitos funcionais e Sistemas
Regras de
Negocio
Levantamento
dos Requisitos
GBMA- Anal%s?, de Funcw_nals,. ndo- Aqallsta de Requisitos 24 Média 5 15 180
01 requisitos funcionais e Sistemas
Regras de
Negocio
Levantamento
dos Requisitos
GBMA- | Andlise de Funcionais, ndo- | Analista de o
02 requisitos funcionais e Sistemas Requisitos 30 Alta 5 2,0 300
Regras de
Negocio
Implementagdo Solucio
GBMA- | Customizag@o | dos requisitos e | Especialista ¢ .
- L. customizada e 16 Baixa 5 1,0 80
03 Solugao regras de negdcio | Componente
< operante
na solucdo
Implementagdo ~
GBMA- | Customizaga dos requisit E ialista Solugdo
T | Lustomizagao | oS TequIsIios € | BSPECIANSt | o o mizadae | 24 Média 5 1,5 180
04 Solugdo regras de negocio | Componente
h operante
na solu¢do
Implementagdo Solugdio
GBMA- CustoleNagao dos requlslto,s e Especialista customizada e 30 Alta 5 2.0 300
05 Solugdo regras de negocio | Componente
5 operante
na solugdo
Atividade para Processo
GBMA- | Mapeamento | Levantamentoe | Analista de Mapeado ¢ 16 Baixa 30 1.0 480
06 de Processos | mapeamento de | Processos
documentado
processos
Atividade para Processo
GBMA- | Mapeamento | Levantamentoe | Analista de Mapeado ¢ 24 Média 45 15 1.620
07 de Processos | mapeamento de | Processos
documentado
processos
Atividade para Processo
GBMA- | Mapeamento | Levantamentoe | Analista de Mapeado ¢ 30 Alta 45 2.0 2700
08 de Processos | mapeamento de | Processos
documentado
processos
~ | Customizagdo do .
GBMA- | Implementagio componente da Especialista . Processo 24 Baixa 30 1.0 720
09 Processo solugio Componente | implementado




Customizagdo do

GBMA- | Implementagao componente da Especialista . Processo 30 Média 45 15 2025
10 Processo - Componente | implementado
solucdo
~ | Customizagdo do -
GBMA- | Implementagao componente da Especialista . Processo 40 Alta 45 2.0 3.600
11 Processo ~ Componente | implementado
solugao
Identificagdo e Especificacio
GBMA- Levantamfnto espem.ﬁcag:ao Especialista técnica da 7 Baixa 10 1.0 70
12 Integragdo técnica da Integrador . ~
. ~ integracao
integracao
Identificacdo e Especificagiio
GBMA- Levantami:nto esgeqﬁcagao Especialista técnica da 15 Média 10 15 295
13 Integracao técnica da Integrador . ~
. ~ integracao
ntegracao
Identificacgdo e Especificacdo
GBMA- Levantamsnto esp,eqﬁcagao Especialista técnica da 24 Alta 5 2.0 240
14 Integragdo técnica da Integrador . ~
. ~ integracao
integracao
~ | Desenvolvimento . Integragdo
GBMA Implementii 40 1 ¢ implementagao Especialista implementada 16 Baixa 10 1,0 160
15 Integracao . - Integrador
da integracdo € operante
~ | Desenvolvimento . Integracao
GBMA- Implement? Ga0 1 o implementagéo Especialista implementada 32 Média 10 1,5 480
16 Integracao . - Integrador
da integragdo € operante
~ | Desenvolvimento - Integracao
GBII\,/]I A- ImIpnl teemre;ltggao e implementacdo Fifll::(:;zgcs)tra implementada 48 Alta 5 2,0 480
grag da integragao £ e operante
Identificacdo e ) .
GBMA- Levantame~nt0 especificacio | Especialista Esl?em.ﬁcagao
18 Autome}cao técnica da Automagio | t€cnicada 8 Baixa 10 1,0 80
Robdtica Automagio automacgao
Identificacdo e . ~
Levantamento . N . Especificacdo
GBMA-| ) tomagao | cspecificacdo | Especialista | o0 qp 16 Média 10 1,5 240
19 o técnica da Automacao ~
Robdtica N automagao
Automagado
GBMA. Levantamento Identiﬁ;acﬁ(g © E alist Especificacéo
| Automagdo | CSPECINCAsa0 | BSPECIAUSIA [yl nica da 24 Alta 5 2,0 240
20 o técnica da Automagao ~
Robotica Automagio automacgao
GBMA- Implementzigao Désenvolv1mer£to Especialista | . Automacao ,
Automagdo | e implementagdo ~ | implementada 16 Baixa 10 1,0 160
21 ‘e N Automacao
Robotica da Automacio e operante
Implementacdo | Desenvolvimento . Automacgao
GBMA- Automagdo | e implementagdo Espec1a11s~ta implementada 32 Meédia 10 1,5 480
22 f N Automacao
Robotica da Automacio e operante
Implementacdo | Desenvolvimento . Automacido
GBMA- Automagdo | e implementagdo Espec1a11s~ta implementada 48 Alta 5 2,0 480
23 i N Automacao
Robotica da Automacdo e operante
Identificacdo e . ~
GBMA- Levantamento especificagdo | Especialista Esrr)ec%ﬁcagao .
Jornada .. técnica da 4 Baixa 10 1,0 40
24 . técnica da Componente .
Engajamento . jornada
jornada
Identificacdo e . ~
Levantamento . N L Especificacdo
GBMA- |y inada especificagdo | Especialista | =, .00 40 12 Média 10 1,5 180
25 . técnica da Componente .
Engajamento . jornada
jornada
Identificacdo e . ~
Levantamento . - . Especificacéo
GBMA-| = yomada especificagdo | Especialista | s .o g0 24 Alta 5 2,0 240
26 . técnica da Componente .
Engajamento jornada jornada
GBMA- Implementacdo D;senvolwmen}o Especialista | Jornada .
Jornada e implementacdo implementada 8 Baixa 10 1,0 80
27 . . Componente
Engajamento da jornada e operante
Implementacdo | Desenvolvimento . Jornada
GBMA- Jornada e implementacdo Especialista implementada 16 Meédia 5 1,5 120
28 . . Componente
Engajamento da jornada e operante
Implementacdo | Desenvolvimento o Jornada
GBMA- Jornada ¢ implementagao Especialista implementada 24 Alta 5 2,0 240
29 . . Componente
Engajamento da jornada e operante




Levantamento Identificagao e Especificacao
GBMA- do especificagdo | Analista de | o oo o 16 Baixa 20 1,0 320
30 A . técnica do Requisito .
utosservigo . autosservigo
autosservigo
Levantamento Identificacao ¢ Especificacéo
GBMA- do especificagdo | Analistade | oo 2 Média 15 15 540
31 . técnica do Requisito .
Autosservigo . autosservigo
autosservigo
Levantamento Identificagao e Especificacao
GBMA- do especificagao | Analista de | o oo o 32 Alta 10 2,0 640
32 . técnica do Requisito .
Autosservigo . autosservigo
autosservigo
Implementagao | Desenvolvimento - Autosservigo
GBMA do e implementacdo Especialista implementado 24 Baixa 20 1,0 480
33 . . Componente
Autosservigo do autosservigo € operante
Implementacdo | Desenvolvimento - Autosservigo
GBMA do e implementacdo Especialista implementado 32 Media 15 1,5 720
34 . . Componente
Autosservigo do autosservigo € operante
Implementacdo | Desenvolvimento o Autosservigo
GB3I\§A' do e implementagio gspemahstta implementado 30 Alta 10 2.0 600
Autosservigo | do autosservigo | “OMPONENLE | ¢ operante
GBMA- Treinamento Repllca.g:ao de | Especialista SeW{dor 20 Baixa 10 1.0 200
36 conhecimento | Componente | capacitado
Estimativa de Quantidade total de UST (por servi¢o) a ser contratado: 20.000
1.16. SOLICITACAO DO SERVICO ESPECIALIZADO
1.16.1. A solicitagdo do servico especializado ocorrera sob demanda, mediante abertura de ordem de servigo (OS) em

conformidade com as necessidades da CONTRATANTE ao longo da execucdo do contrato.

1.16.2. O modelo de prestagdo dos servigos ¢ representado, pelo fluxo da OS, definido na tabela seguinte:

PASSO | RESPONSAVEL | ACAO

1 CONTRATANTE Registrar uma minuta de OS descrevendo a demanda a ser atendida

Analisa a minuta e apresenta proposta de execugdo com a previsao de itens de catalogo, estimativas de UST e

2 CONTRATADA . .
de prazos de inicio dos servicos.

3 CONTRATANTE Avalia proposta e autoriza a execugdo da OS

4 CONTRATADA Na data prevista de inicio: Aloca os recursos necessarios e inicia a execugao.
5 CONTRATADA Entrega os produtos da OS para avaliagdo

6 CONTRATANTE Faz recebimento provisorio da OS

7 CONTRATANTE Avalia cada produto, registrando os defeitos encontrados.

8 CONTRATADA Corrige os defeitos e submete produtos a nova avaliagdo (retorna ao passo 7)
9 CONTRATADA Apresenta a contagem detalhada das UST

10 CONTRATANTE Avalia e aprova a contagem detalhada.

Quando todos os produtos e a contagem detalhada forem aprovados, faz o recebimento definitivo e encerra a

11 CONTRATANTE 0s

1.17. Requisitos de Qualificacio dos Profissionais

1.17.1. A comprovagdo de atendimento aos requisitos de qualificagdo profissional sera exigida somente apds a
assinatura do contrato. A empresa contratada devera apresentar, no prazo de 30 (trinta) dias corridos a partir da data de
assinatura do contrato, a documentagdo comprobatoria referente a disponibilidade dos profissionais indicados na tabela abaixo.

Perfil Atribuicdes |Experiéncia/Certiﬁcag:ﬁes

Orientar e promover o levantamento de
processos; promover a modelagem e
mapeamento de processos; Especificar casos
de teste de processos; Especificar todas as
interfaces de interagdo com os usuarios finais
da solugdo.

Formacao superior em qualquer area e certificagao
BPM e/ou cursos oficiais do fabricante da solucao
para a area de processos.

Analista de Processos




Analista de Requisitos

Executar o levantamento e documentac¢ao dos
requisitos funcionais e ndo funcionais;
Acompanhar e validar a execugdo de testes.

Formacao superior em qualquer area e certificacao
e/ou cursos na area de requisitos.

Analista de Sistemas

Analisar as necessidades do usuario,
identificando problemas e funcionalidades a
serem disponibilizadas; Apoiar o Analista de
Requisitos nos levantamentos; Realizar
estudos de viabilidade técnica e economica
para novas implementagdes; Analisar o
desempenho dos sistemas implantados e
solucionar problemas técnicos; Elaborar
manuais de usuarios; Apoiar usuarios na
utilizacdo dos sistemas implantados.

Formagao superior em qualquer area e certificagdo
e/ou cursos na area de andlise de sistemas.

Especialista Automagao

Identificar, levantar, mapear, definir,
especificar ¢ implementar os processos
robotizados necessarios para o perfeito
funcionamento da solugdo de CRM ofertada.

Formacao superior em qualquer area e certificacdo
e/ou cursos oficiais do fabricante da solugao para
automacdo robotica ofertada.

Especialista Componente

Implementar em cada componente da solugao,
as customizagdes e parametrizagdes
necessarias para atendimento aos requisitos
definidos; Acompanhar a execugdo dos testes;
Implementar e disponibilizar as solugdes
customizadas em producao; Acertar bugs;
Garantir o desempenho adequado dos
componentes.

Formagao superior em qualquer area e certificagdo
e/ou cursos oficiais do fabricante da solucdo para
cada componente da solugio ofertada.

Especialista Integrador

Identificar as necessidades de integracao;
Estudar, propor e adotar solugdo para
integracdo entre os diversos sistemas; Definir
servigos, interfaces e produtos na arquitetura
de integracdo; Especificar Web Services e
microservicos; Construir, testar e implementar
os componentes de integracgao.

Formacao superior em qualquer area e certificacao
e/ou cursos oficiais do fabricante da solucéo de
integragao ofertada.
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ANEXO IV

MODELO DE ORDEM DE SERVICO / AUTORIZACAO DE FORNECIMENTO

1 - IDENTIFICACAO DA ORDEM DE SERVICO / AUTORIZACAO DE FORNECIMENTO

N° da OS/AF: Data de Emissao:

N° do Contrato:

Data do Contrato:

2 - IDENTIFICACAO DA EMPRESA CONTRATADA

Nome da Empresa:

CNPIJ: Inscri¢ao Estadual:
Endereco:

Cidade: UF:

CEP: Telefone: |E-mail:

3 - ESPECIFICACAO DOS PRODUTOS/SERVICOS E VOLUMES ESTIMADOS

Item Descricido do Produto ou
ID Servico

Métrica

Valor Unitario

(R$)

Quantidade /
Volume

Valor Total (RS)




TOTAL

4 — INSTRUCOES COMPLEMENTARES

5 — CIENCIA

| CONTRATANTE

| Responsavel pela Area Requisitante H Gestor do Contrato H Fiscal Técnico do Contrato

nome nome

nome o o
D n° IDn IDn

CONTRATADA

PREPOSTO

nome
CPF:

(*) Trata-se de um modelo de referéncia, podendo ser aperfeicoado durante a execucao contratual.
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ANEXO V

TERMO DE RECEBIMENTO PROVISORIO

Identificacao Contrato: N°da OS

Objeto:

CONTRATANTE:

Contratada:

Por este instrumento, atestamos que os servicos (ou bens), integrantes da O.S. acima identificada, ou
conforme definido no Modelo de Execucdo do contrato supracitado, foram recebidos nesta data e serdo
objetos de avaliacdo quanto a adequacdo da Solucdo de Tecnologia da Informacdo e a conformidade de
qualidade, de acordo com os Critérios de Aceitagdo previamente definidos no Modelo de Gestdo do
Contrato pela CONTRATANTE.

Ressaltamos que o recebimento definitivo destes servicos (ou bens) ocorrerd em até dias, desde que
ndo ocorram problemas técnicos ou divergéncias quanto as especificacdes constantes do Termo de
Referéncia do Contrato acima identificado.

De Acordo

CONTRATANTE CONTRATADA

Membro da comissao fiscalizadora Preposto




Nome: Nome:

Matricula: Qualificacao:

, de de 20
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16:03, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento nos art. 282 e 292 do Decreto n2 48.209,
de 19 de setembro de 2022 e no art. 42 do Decreto n2 48.013, de 04 de abril de 2022.

assinat ul a Ij
eletrbnica

Documento assinado eletronicamente por Joacy Reis de Oliveira, Diretor, em 10/12/2025, as 18:46,
conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento nos art. 282 e 292 do Decreto n2 48.209, de 19 de
setembro de 2022 e no art. 42 do Decreto n2 48.013, de 04 de abril de 2022

ass m.a: ura Ij
eletrénica

Documento assinado eletronicamente por Marco Antonio de Andrade, Assessor-Chefe, em
10/12/2025, as 20:06, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento nos art. 282 e 292 do
Decreto n? 48.209, de 19 de setembro de 2022 e no art. 42 do Decreto n? 48.013, de 04 de abril de
2022.

assinat ul a Ij
eletrénica

Referéncia: Processo n2 SEI-430002/001419/2025 SEI n? 120201712

Rua da Conceigao, 69, 24° Andar / 25° Andar - Bairro Centro, Rio de Janeiro/RJ, CEP 20051-011
Telefone:


https://portalsei.rj.gov.br/documentos/legislacao/decretos/Decreto_SEI_consolidado.pdf
https://www.rj.gov.br/proderj/node/1115
https://portalsei.rj.gov.br/documentos/legislacao/decretos/Decreto_SEI_consolidado.pdf
https://www.rj.gov.br/proderj/node/1115
https://portalsei.rj.gov.br/documentos/legislacao/decretos/Decreto_SEI_consolidado.pdf
https://www.rj.gov.br/proderj/node/1115
https://portalsei.rj.gov.br/documentos/legislacao/decretos/Decreto_SEI_consolidado.pdf
https://www.rj.gov.br/proderj/node/1115
http://sei.rj.gov.br/sei/controlador_externo.php?acao=documento_conferir&id_orgao_acesso_externo=6
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ANEXO VI

TERMO DE RECEBIMENTO DEFINITIVO

Este presente termo visa atestar que os produtos prestados pela empresa [NOME DA EMPRESA] por

ocasidao do Contrato n°_/

foram fornecidos ¢ homologados pelos fiscais do contrato em conjunto com o

s

gestor do contrato.

O [ORGAO] recebeu e homologou os seguintes produtos/servigos:

ITEM

DESCRICAO QUANTIDADE

Informa-se que todos os requisitos do Edital referente a estd contratacdo foram cumpridos e que a
aceitacao do objeto esta ratificada.

Encaminha-se a empresa CONTRATADA.



ASSINATURAS

Fiscal Requisitante do Contrato HGestor do Contrato

(*) Trata-se de um modelo de referéncia, podendo ser aperfeicoado durante a execugado contratual.

Documento assinado eletronicamente por Charles Monteiro Guimarées, Diretor, em 10/12/2025, as
16:03, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento nos art. 282 e 292 do Decreto n? 48.209,
de 19 de setembro de 2022 e no art. 42 do Decreto n2 48.013, de 04 de abril de 2022.

seil o

eletrénica

Documento assinado eletronicamente por Jodo Carlos Pirassinunga, Gerente, em 10/12/2025, as
16:03, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento nos art. 282 e 292 do Decreto n2 48.209,
de 19 de setembro de 2022 e no art. 42 do Decreto n2 48.013, de 04 de abril de 2022.

assinat ul a Ij
eletrbnica

Documento assinado eletronicamente por Joacy Reis de Oliveira, Diretor, em 10/12/2025, as 18:46,
conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento nos art. 282 e 292 do Decreto n2? 48.209, de 19 de
setembro de 2022 e no art. 42 do Decreto n2 48.013, de 04 de abril de 2022

ass m.a: ura Ij
eletrénica

Documento assinado eletronicamente por Marco Antonio de Andrade, Assessor-Chefe, em
10/12/2025, as 20:06, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento nos art. 282 e 292 do
Decreto n? 48.209, de 19 de setembro de 2022 e no art. 42 do Decreto n? 48.013, de 04 de abril de
2022.

assinat ul a Ij
eletrénica

acao= documento conferir&id_orgao_acesso_externo=6, informando o cddigo verificador 120201986 e
o cédigo CRC 00263000.

Referéncia: Processo n2 SEI-430002/001419/2025 SEI n? 120201986

Rua da Conceigao, 69, 24° Andar / 25° Andar - Bairro Centro, Rio de Janeiro/RJ, CEP 20051-011
Telefone:


https://portalsei.rj.gov.br/documentos/legislacao/decretos/Decreto_SEI_consolidado.pdf
https://www.rj.gov.br/proderj/node/1115
https://portalsei.rj.gov.br/documentos/legislacao/decretos/Decreto_SEI_consolidado.pdf
https://www.rj.gov.br/proderj/node/1115
https://portalsei.rj.gov.br/documentos/legislacao/decretos/Decreto_SEI_consolidado.pdf
https://www.rj.gov.br/proderj/node/1115
https://portalsei.rj.gov.br/documentos/legislacao/decretos/Decreto_SEI_consolidado.pdf
https://www.rj.gov.br/proderj/node/1115
http://sei.rj.gov.br/sei/controlador_externo.php?acao=documento_conferir&id_orgao_acesso_externo=6
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ANEXO VII

TERMO DE CONFIDENCIALIDADE

Eu, (nome completo), (ocupacdo institucional), (6rgdo publico / entidade), (matricula), (CPF), declaro a
ciéncia das obrigacdes e responsabilidades decorrentes do tratamento de dados pessoais realizado durante
a vigéncia contratual, observando o integral teor do presente Termo de Responsabilidade.

Considerando as obriga¢des a mim conferidas, no bojo deste Termo de Responsabilidade, comprometo-me
a:

a) manusear as bases de dados com objetivo exclusivo de alcangar a finalidade especifica atrelada ao
tratamento dos dados pessoais envolvidos;

b) ndo compartilhar com terceiros os dados pessoais sujeitos a qualquer espécie de tratamento, salvo se
por meio oficial e quando estritamente necessario a concretizagdo das atribuigdes;

¢) manter a absoluta cautela quando da exibicdo de dados pessoais em tela, por meio de impressoes, ou,
ainda, na gravagdo em meios eletronicos, com escopo de inibir o acesso de terceiros ndo autorizados;

d) ndo me ausentar do terminal sem encerrar a sessao de uso das bases, inibindo a pratica de agdes virtuais
por terceiros ndo autorizados;

e) ndo armazenar documentos de natureza particular em pastas institucionais;

f) manter o sigilo dos dados pessoais ou informagdes sigilosas obtidas por for¢a de minhas atribuigdes,
mediante abstencdo de compartilhamento e/ou divulgacdo a terceiros, sob pena de incorrer em sangdes
administrativas, civis e/ou penais decorrentes de eventual violagdo; e

g) comunicar imediatamente ao Encarregado pelo tratamento de dados pessoais a ocorréncia de qualquer
acdo ou omissdo que contrarie o disposto neste termo, pelos meios formais disponibilizados pela
instituicao.

Rio de Janeiro, XX de XXXXXX de 20XX.

'I Documento assinado eletronicamente por Charles Monteiro Guimaraes, Diretor, em 10/12/2025, as
ﬁglﬂ. inl’ 16:03, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento nos art. 282 e 292 do Decreto n? 48.209,
eletrénica de 19 de setembro de 2022 e no art. 42 do Decreto n2 48.013, de 04 de abril de 2022.



https://portalsei.rj.gov.br/documentos/legislacao/decretos/Decreto_SEI_consolidado.pdf
https://www.rj.gov.br/proderj/node/1115

Documento assinado eletronicamente por Jodo Carlos Pirassinunga, Gerente, em 10/12/2025, as
16:03, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento nos art. 282 e 292 do Decreto n2 48.209,
de 19 de setembro de 2022 e no art. 42 do Decreto n? 48.013, de 04 de abril de 2022.

assinat ul a L]j
eletrbnica

Documento assinado eletronicamente por Joacy Reis de Oliveira, Diretor, em 10/12/2025, as 18:46,
conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento nos art. 282 e 292 do Decreto n2 48.209, de 19 de
setembro de 2022 e no art. 42 do Decreto n? 48.013, de 04 de abril de 2022

ass Il"l.l! ura L‘j
eletrénica

Documento assinado eletronicamente por Marco Antonio de Andrade, Assessor-Chefe, em
10/12/2025, as 20:06, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento nos art. 282 e 292 do
Decreto n? 48.209, de 19 de setembro de 2022 e no art. 42 do Decreto n? 48.013, de 04 de abril de
2022.

assinat u! a d
eletrénica

acao= documento conferir&id_orgao_acesso_externo=6, informando o cddigo verificador 120201298 e
o cédigo CRC FB4C8D55.

Referéncia: Processo n2 SEI-430002/001419/2025 SEI n? 120201298

Rua da Conceigao, 69, 24° Andar / 25° Andar - Bairro Centro, Rio de Janeiro/RJ, CEP 20051-011
Telefone:


https://portalsei.rj.gov.br/documentos/legislacao/decretos/Decreto_SEI_consolidado.pdf
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http://sei.rj.gov.br/sei/controlador_externo.php?acao=documento_conferir&id_orgao_acesso_externo=6
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ANEXO VIII

PLANILHA DE COMPOSICAO DE LANCES

LOTE UNICO

N0
do
Item

ID SIGA

UNIDADE DE VALOR

DESCRICAO | porNECIMENTO | QUANTIDADE [ ;57 {R10O

VALOR
TOTAL

194755

Solu¢ao de Gestdo de
Relacionamento com
Usuarios - Pacote 10

usuarios / 12 meses

Unidade 2

194756

Soluc¢édo de Gestao de
Atendimento para
Usuarios Internos - Pacote
10 usuarios / 12 meses

Unidade 2

194757

Solu¢do de Gestao de
Atendimento para
Usuarios Externos - 15 Unidade 1
milhGes de acessos - 12
meses

194758

Solucdo de Marketing

Digital - 12 meses Unidade 1

194759

Solugdo de Integragdo da
Plataforma Omnichannel - Unidade 1
12 meses

194760

Solu¢do de Robotica -
Studio de Criagao de
Automacgdes por usuario -
12 meses

Unidade 1

194761

Solu¢ao de Robotica -
Robd Front Office - 12 Unidade 1
meses

194762

Solu¢ao de Robotica -
Robo Back Office - 12 Unidade 1
meses

189059

Mensageria para
Plataforma
Omnichannel - E-mail -
Pacote de 1.000
Unidades - 12 meses

Unidade 500




Mensageria para
Plataforma
10 189060 Omnichannel - SMS - Unidade 500
Pacote de 1.000
Unidades - 12 meses

Mensageria para
Plataforma
11 | 194763 Omnichannel - Unidade 1.500
WhatsApp - Pacote de
1.000 Unidades - 12

meses

Mensageria para
Plataforma
12 | 189063 | Omnichannel - Chatbot Unidade 1.500
com IA - Pacote de
1.000 Unidades - 12

meses

Armazenamento €
processamento de
13 | 194764 | dados para IA-Pacote Unidade 1
de 50 milhoes de
créditos

Servico Técnico
Especializado para
14 | 189064 plataforma UST 12.000
Omnichannel (Sob

demanda).

VALOR TOTAL DA CONTRATACAO

seil o

assinatura
eletrbnica

Documento assinado eletronicamente por Charles Monteiro Guimaries, Diretor, em 10/12/2025, as
16:03, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento nos art. 282 e 292 do Decreto n? 48.209,
de 19 de setembro de 2022 e no art. 42 do Decreto n2 48.013, de 04 de abril de 2022.

seil o

assinatura
eletrbnica

Documento assinado eletronicamente por Jodao Carlos Pirassinunga, Gerente, em 10/12/2025, as
16:03, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento nos art. 282 e 292 do Decreto n2 48.209,
de 19 de setembro de 2022 e no art. 42 do Decreto n2 48.013, de 04 de abril de 2022.

seil o

assinatura
eletrbnica

Documento assinado eletronicamente por Joacy Reis de Oliveira, Diretor, em 10/12/2025, as 18:46,
conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento nos art. 282 e 292 do Decreto n? 48.209, de 19 de
setembro de 2022 e no art. 42 do Decreto n2 48.013, de 04 de abril de 2022



https://portalsei.rj.gov.br/documentos/legislacao/decretos/Decreto_SEI_consolidado.pdf
https://www.rj.gov.br/proderj/node/1115
https://portalsei.rj.gov.br/documentos/legislacao/decretos/Decreto_SEI_consolidado.pdf
https://www.rj.gov.br/proderj/node/1115
https://portalsei.rj.gov.br/documentos/legislacao/decretos/Decreto_SEI_consolidado.pdf
https://www.rj.gov.br/proderj/node/1115

Documento assinado eletronicamente por Marco Antonio de Andrade, Assessor-Chefe, em
10/12/2025, as 20:06, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento nos art. 282 e 292 do

Decreto n? 48.209, de 19 de setembro de 2022 e no art. 42 do Decreto n? 48.013, de 04 de abril de
2022.

assinat ul a L]j
eletrbnica

A autenticidade deste documento pode ser conferida no site
I http://sei.rj.gov.br/sei/controlador_externo.php?

qq: ' acao=documento_conferir&id_orgao_acesso_externo=6, informando o cddigo verificador 120201765 e
"'" :Jr 0 codigo CRC E5763461.

Referéncia: Processo n2 SEI-430002/001419/2025 SEI n2 120201765

Rua da Conceigao, 69, 24° Andar / 25° Andar - Bairro Centro, Rio de Janeiro/RJ, CEP 20051-011
Telefone:


https://portalsei.rj.gov.br/documentos/legislacao/decretos/Decreto_SEI_consolidado.pdf
https://www.rj.gov.br/proderj/node/1115
http://sei.rj.gov.br/sei/controlador_externo.php?acao=documento_conferir&id_orgao_acesso_externo=6
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