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PREAMBULO

A DEFENSORIA PUBLICA DO ESTADO DE SAO PAULO, através da Coordenadoria Geral de
Administragao - CGA, nos termos da competéncia prevista no artigo 60, da Lei Complementar Estadual n°
988, de 09 de janeiro de 2006, e no artigo 7°, inciso |, do Ato Normativo DPG n° 100, de 23 de outubro de
2014, neste ato representada pelo Diretor Técnico do Departamento de Licitagbes da CGA, Jorge
Henrique Menneh, torna publico que se acha aberta nesta unidade licitagdo na modalidade PREGAO, cujo
processamento ocorrera por intermédio do sistema eletrénico de contratacées denominado Bolsa Eletrénica
de Compras do Governo do Estado de Sao Paulo (“Sistema BEC/SP”), com utilizacdo de recursos de
tecnologia da informacdo, denominada PREGAO ELETRONICO, do tipo MENOR PRECO, tendo como
critério de julgamento o menor preco GLOBAL e regime de execucgéo de empreitada por preco UNITARIO.

As propostas deverado obedecer as especificagdes do instrumento convocatério e seus anexos e serao
encaminhadas por meio eletrbnico, apds o registro dos interessados em participar do certame e o
credenciamento de seus representantes no Cadastro Unificado de Fornecedores do Estado de Sao Paulo
(“CAUFESP”).

A sessdo publica de processamento do Pregao Eletrénico sera realizada no endereco eletrénico
www.bec.sp.gov.br, no dia e hora mencionados no cabegalho do Edital e sera conduzida pelo Pregoeiro com
o auxilio da equipe de apoio, designados nos autos do processo em epigrafe e indicados no Sistema BEC/SP
pela autoridade competente.

1. DAS NORMAS DE REGENCIA DA LICITAGCAO
1.1. O certame sera regido pelas disposi¢gdes normativas abaixo indicadas, inclusive com relagdo as
sangdes nelas previstas, sem prejuizo das demais normas regulamentares aplicaveis a espécie:
a) Lei Federal n® 10.520, de 17 de julho de 2002;

b) Lei Complementar Federal n° 123, de 14 de dezembro de 2006, com as alteragbes posteriores,
inclusive da Lei Complementar Federal n°® 147, de 07 de agosto de 2014 (doravante simplesmente
designada como “Estatuto Nacional da Microempresa e da Empresa de Pequeno Porte”);

c) Decreto Estadual n°® 49.722, de 24 de junho de 2005, que regulamenta a utilizagdo do pregao
eletronico;

d) Ato Normativo DPG n° 237, de 28 de margo de 2023, que disciplina os procedimentos voltados ao
processo administrativo sancionatério no d&mbito da Defensoria Publica do Estado de Sao Paulo e da
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outras providéncias;

e) Ato Normativo DPG n° 100, de 23 de outubro de 2014, que disciplina os procedimentos voltados a
aquisicao de bens e a contratacdo de obras ou servigos, no dmbito da Defensoria Publica do Estado
de Sao Paulo, alterado pelo Ato Normativo DPG n° 223, de 27 de setembro de 2022;

f) Ato Normativo DPG n° 239, de 17 de abril de 2023, que dispbe sobre o marco temporal para
realizagdo de procedimentos licitatorios ou contratacbes diretas, fundamentados nas Leis n°
8.666/1993 e n°® 10.520/2002, no ambito da Defensoria Publica do Estado de Sao Paulo;

g) Ato Normativo DPG n° 194, de 31 de maio de 2021, que dispde sobre a instituicdo do Sistema
Eletrénico de Informagdes — SEI - no &mbito da Defensoria Publica do Estado, alterado pelo Ato
Normativo DPG n° 220, de 9 de setembro de 2022.

1.2. Aplicar-se-a subsidiariamente, no que couberem, as seguintes disposi¢des:
a) Decreto Estadual n® 47.297, de 06 de novembro de 2002, que regulamenta a modalidade pregao;
b) Lei Federal n° 8.666, de 21 de junho de 1993, com as posteriores alterag¢des;

c) Lei Estadual n° 6.544, de 22 de novembro de 1989, com as posteriores alteragbes

2. DO OBJETO

2.1. A presente licitagdo tem por objeto a prestagdo de servigos de atendimento (Central de Atendimento)
receptivo e ativo por telefone e digital, Chat, WhatsApp e SMS (Short Message Service), na forma humana,

eletrnica e digital, conforme especificacdes constantes do Termo de Referéncia (Anexo | do Edital).

3. DO VALOR REFERENCIAL PARA A CONTRATAGAO

3.1. O valor maximo de referéncia para a contratagdo ¢ de R$ 59.298.249,90 (cinquenta e nove milhdes,
duzentos e noventa e oito mil, duzentos e quarenta e nove reais e noventa centavos) para 30 (trinta) meses.

3.2.A despesa onerara os recursos orgcamentarios e financeiros no Programa de Trabalho
03.092.4200.6288.0000, Elemento 33.90.39-99 e Fonte de Recursos 1.760.20002 da Unidade Gestora
420030.

4. DOS ESCLARECIMENTOS E DAS IMPUGNAGOES AO ATO CONVOCATORIO

4.1. Qualquer pessoa podera solicitar esclarecimentos, providéncias ou impugnar o ato convocatério do
Pregéao Eletrénico até 02 (dois) dias uteis antes da data fixada para abertura da sessao publica.

4.2. Os pedidos de esclarecimentos serao formulados em campo préprio do Sistema BEC/SP, encontrados
na opgado EDITAL e serdo respondidos pelo Pregoeiro que decidira no prazo de até 01 (um) dia util,
anterior a data fixada para abertura da sessao publica.

4.3. As impugnacgbes também serdo formuladas em campo proprio do Sistema BEC/SP, encontrados na
opgao EDITAL, e serdo decididas pela Coordenadora Geral de Administragdo, ap6s manifestacido do
Pregoeiro, e respondidas pelo subscritor do Edital no prazo de até 01 (um) dia util, anterior a data fixada
para abertura da sessao publica.

4.4. Quando o acolhimento da impugnacao implicar alteracdo do Edital de modo a afetar a formulagéo das
propostas, sera designada nova data para a realizag&o do certame.

4.5. A impugnacéo feita tempestivamente pela licitante ndo a impedira de participar do Pregéo.

4.6. As respostas aos pedidos de esclarecimentos, bem como as impugnagdes eventualmente feitas,



constardo no campo préprio no Sistema BEC/SP.

5. DA PARTICIPAGAO

5.1. Poderao participar do certame todos os interessados em contratar com a Administracdo Publica
Estadual, observados os seguintes requisitos:

a) estar registrado no CAUFESP, em atividade econémica compativel ao seu objeto;
b) ter ramo de atividade pertinente ao objeto do certame;
c¢) ser detentor de senha para participar de procedimentos eletrénicos;

d) ter credenciado o seu representante, na forma estabelecida no regulamento que disciplina a
inscricdo no referido Cadastro.

5.1.1. O registro no CAUFESP, o credenciamento dos representantes que atuardo em nome da
licitante no sistema de pregéo eletrénico e a senha de acesso deverdo ser obtidos anteriormente a
abertura da sessao publica e autorizardo a participagdo em qualquer pregao eletrénico realizado por
intermédio do Sistema BEC/SP.

5.1.2. As informagbes a respeito das condigdes exigidas e dos procedimentos a serem cumpridos,
para o registro no CAUFESP, para o credenciamento de representantes e para a obtengéo de senha
de acesso, estao disponiveis no enderecgo eletrébnico www.bec.sp.gov.br.

5.1.3. As interessadas que forem ME ou EPP e ndo se cadastrarem corretamente no CAUFESP, nao
aparecendo tal condi¢ao no sistema, ndo gozardao dos beneficios previstos no Estatuto Nacional da
Microempresa e Empresa de Pequeno Porte, podendo apenas concorrer com as demais empresas,
em igualdade de condicbes.

5.2. A participagédo no certame esta condicionada, ainda, a que o interessado, ao acessar inicialmente o
ambiente eletrdnico de contratagbes do Sistema BEC/SP, declare, mediante assinalagdo nos campos
proprios, que inexiste qualquer fato impeditivo de sua participagdo no certame ou de sua contratagao, que
conhece e aceita os regulamentos do Sistema BEC/SP, relativos a dispensa de licitagdo, convite e pregao
eletrénico.

5.3. A licitante responde integralmente por todos os atos praticados no pregao eletrbnico, por seus
representantes devidamente credenciados, assim como pela utilizacdo da senha de acesso ao sistema,
ainda que indevidamente, inclusive por pessoa n&o credenciada como sua representante.

5.4. Cada representante credenciado podera representar apenas uma licitante, em cada pregao eletrdnico.

5.5. O envio da proposta vinculara a licitante ao cumprimento de todas as condigcbes e obrigacdes
inerentes ao certame.

5.6. Para o exercicio do direito de preferéncia de que trata o subitem 8.7, bem como para a fruigdo do
beneficio da habilitacdo com irregularidade fiscal e trabalhista, previsto na alinea “f’, do subitem 8.10, do
Edital, a condicdo de microempresa ou de empresa de pequeno porte devera constar do registro da
licitante junto ao CAUFESP.

5.7. Nao poderao participar desta licitagdo pessoas fisicas ou juridicas:

5.7.1. que estejam com o direito de licitar e contratar temporariamente suspenso, ou que tenham sido
impedidas de licitar e contratar com a Administracdo Publica Estadual, direta e indireta, com base no
artigo 87, inciso lll, da Lei Federal n°® 8.666, de 21 de junho de 1993e no artigo 7° da Lei Federal 10.520,
de 17 de julho de 2002 (Sumula TCE n ° 51);

5.7.2. que tenham sido declaradas inidoneas pela Administragao Publica federal, estadual ou municipal,
nos termos do artigo 87, inciso 1V, da Lei Federal n°® 8.666/93;

5.7.3. que possuam vinculos de natureza técnica, comercial, econémica, financeira ou trabalhista com a
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autoridade competente, o Pregoeiro, o subscritor do edital ou algum dos membros da respectiva equipe
de apoio, nos termos do artigo 9°, da Lei Federal n° 8.666/93;

5.7.4. que nao tenham representacao legal no Brasil com poderes expressos para receber citacdo e
responder administrativamente ou judicialmente;

5.7.5. que estejam reunidas em consaorcio ou sejam controladoras, coligadas ou subsidiarias entre si;

5.7.6. que tenham sido proibidas pelo Plenario do CADE de participar de licitagcbes promovidas pela
Administragao Publica federal, estadual, municipal, direta e indireta, em virtude de pratica de infracdo a
ordem econdmica, nos termos do artigo 38, inciso I, da Lei Federal n° 12.529, de 30 de novembro de
2011;

5.7.7. que estejam impedidas ou proibidas de contratar com a Administragdo Publica em virtude de
sangao de interdicao temporaria de direitos ou restritiva de direito, decorrente de infragdo administrativa
ambiental, nos termos dos artigos 10 e 72, § 8°, inciso V, da Lei Federal n° 9.605, de 12 de fevereiro de
1998;

5.7.8. que tenham sido proibidas de contratar com o Poder Publico em razdo de condenagao por ato de
improbidade administrativa, nos termos do artigo 12 da Lei Federal n° 8.429, de 02 de junho de 1992
com redacao dada pela Lei Federal n® 14.320, de 25 de outubro de 2021;

5.7.9. que tenham sido declaradas inidbneas para contratar com a Administragdo Publica pelo Plenario
do Tribunal de Contas do Estado de Sao Paulo, nos termos do artigo 108, da Lei Complementar Estadual
n°® 709, de 14 de janeiro de 1993;

5.7.10. que tenham sido suspensas temporariamente, impedidas ou declaradas inidéneas para licitar ou
contratar com a Administracdo Publica estadual, direta e indireta, por desobediéncia a Lei de Acesso a
Informagao, nos termos do artigo 33, incisos IV e V, da Lei Federal n° 12.527, de 18 de novembro de
2011 e do artigo 74, incisos IV e V, do Decreto Estadual n® 58.052, de 16 de maio de 2012;

5.7.11. empresas que tiveram sua faléncia decretada.

5.7.12. cooperativas de trabalho, conforme Decreto Estadual n° 55.938, de 21 de junho de 2010, com a
alteracéo do Decreto Estadual n°® 57.159, de 21 de julho de 2011.

6. DAS PROPOSTAS

6.1. As propostas deverao ser enviadas por meio eletrbnico disponivel no endereco www.bec.sp.gov.br, na
opcdo PREGAO-ENTREGAR PROPOSTA, desde a divulgagdo na integra do Edital no referido endereco
eletrénico, até o dia e horario previstos no preambulo, devendo a licitante, para formula-las, assinalar a
declaracao de que cumpre integralmente os requisitos de habilitagdo constantes do Edital.

6.2. A proposta devera ser ofertada em formulario eletrénico préprio e conter:

a) precos unitarios, precos mensais e totais estimados para a prestagdo dos servigos, em moeda
corrente nacional, em algarismos e por extenso, sem inclusdo de qualquer encargo financeiro ou
previsao inflacionaria;

b) nos pregos propostos deverédo estar incluidos, além do lucro, todas as despesas e custos que
causem impacto no custo operacional, como por exemplo: embalagens, transportes, tributos de
qualquer natureza e todas as despesas, diretas ou indiretas, relacionadas com a prestagcdo dos
servicos objeto da presente licitagao, de forma a constituir na uUnica e total contraprestagéo a ser paga
pela DPESP;

¢) prazo de validade de no minimo 90 (noventa) dias a contar da apresentagao;

6.3. Nao sera admitida cotagdo em quantidade inferior a prevista no Edital.

6.4. As propostas ndo poderdo impor condigbes e deverdo limitar-se ao objeto da licitagdo, sendo
desconsideradas quaisquer alternativas de prego ou qualquer outra condigdo nao prevista no Edital e seus



anexos.

6.5. A licitante devera arcar com o 6nus decorrente de eventual equivoco no dimensionamento de sua
proposta, inclusive quanto aos custos variaveis decorrentes de fatores futuros, mas que sejam previsiveis em
seu ramo de atividade, tais como aumentos de custo de mao de obra decorrentes de negociagao coletiva ou
de dissidio coletivo de trabalho.

6.6. A data de apresentacdo da proposta atualizada da licitante vencedora sera considerada a data de
referéncia de pregos, para aplicacdo de eventuais reajustes.

7. DA HABILITAGAO

7.1. O julgamento da habilitagdo se processara na forma prevista no subitem 8.10, do Edital, mediante o
exame dos documentos a seguir relacionados, os quais dizem respeito a:

7.1.1. HABILITAGAO JURIDICA

a) registro empresarial perante a Junta Comercial, no caso de Empresario Individual ou Sociedade
Limitada Unipessoal - SLU;

b) ato constitutivo, estatuto ou contrato social atualizado e registrado na Junta Comercial, no caso de
sociedades empresarias;

¢) documentos de eleigdo ou designagdo dos atuais administradores, no caso de sociedades
empresarias;

d) ato constitutivo devidamente registrado no Cartério de Registro Civil de Pessoas Juridicas no caso
de sociedade ndo empresaria, acompanhado de prova da diretoria em exercicio;

e) decreto de autorizagdo no caso de sociedade empresaria estrangeira em funcionamento no Pais, e
ato de registro ou autorizagao para funcionamento expedido pelo 6érgdo competente, quando a
atividade assim o exigir;

f) ata de nomeagéao ou do instrumento de procuragédo que outorgue poderes a pessoa que representara
a empresa na contratagao;

g) documento oficial de identificacdo do representante da licitante, valido em todo territério nacional,
que contenha foto.

7.1.2. REGULARIDADE FISCAL E TRABALHISTA

a) prova de inscri¢do no Cadastro Nacional de Pessoas Juridicas (CNPJ);

b) prova de inscricao no Cadastro de Contribuintes Estadual e/ou Municipal, relativo ao domicilio ou a
sede da licitante, pertinente ao seu ramo de atividade e compativel com o objeto do certame;

c) provas de regularidade perante as Fazendas Federal, Estadual e Municipal relativas ao domicilio
ou a sede da licitante, mediante a apresentacao de:

c.1) Certiddo Negativa ou Positiva com Efeitos de Negativa de Débitos relativos aos Tributos
Federais e a Divida Ativa da Uni&o;

c.2) Certidao Negativa ou Positiva com Efeitos de Negativa de Débitos Tributarios da Divida
Ativa do Estado;

c.3) Certidao Negativa ou Certidao Positiva com Efeitos de Negativa de Tributos Municipais,
que comprove a regularidade de débitos tributarios relativos ao Imposto sobre Servigos de
Qualquer Natureza (ISSQN).

d) prova de regularidade perante o Fundo de Garantia por Tempo de Servigo (FGTS), por meio da



apresentagao do Certificado de Regularidade do FGTS (CRF);
e) Certiddo Negativa ou Positiva com Efeitos de Negativa de Débitos Trabalhistas (CNDT).

7.1.3. QUALIFICAGAO ECONOMICO-FINANCEIRA

a) Certidao negativa de faléncia, recuperacgao judicial ou extrajudicial, expedida pelo distribuidor da
sede da pessoa juridica ou do domicilio do empresario individual. No caso de sociedade simples,
devera ser apresentada certiddo negativa de distribuicdo de processos civis, expedida pelo
distribuidor da sede da licitante.

a.1) Se a licitante estiver em recuperagao judicial ou extrajudicial, devera ser comprovado o
acolhimento do plano de recuperagéo judicial ou a homologagdo do plano de recuperagao
extrajudicial, conforme o caso.

a.2) Se a licitante for cooperativa, a certiddo mencionada na alinea “@” acima, devera ser
substituida por certiddo negativa de agdes de insolvéncia civil.

b) Demonstrar a boa situagao financeira da licitante, comprovando o capital social ou patriménio
liquido positivo nao inferior a 10% (dez por cento) do seu valor final ofertado correspondente a
12 (doze) meses de contrato. A comprovagao se dara por meio de apresentagdo do contrato
social ou balango patrimonial e demonstracdes contabeis do ultimo exercicio social, ja exigiveis
e apresentados na forma da lei, vedada a substituigdo por balancete ou balangos provisorios,
podendo ser atualizados por indices oficiais quando encerrados ha mais de 03 (trés) meses da
data da apresentagao da proposta.

7.1.4. DECLARAGOES E OUTRAS COMPROVAGOES

7.1.4.1. Deverao ser apresentadas as seguintes declaracdes, subscritas pelo representante legal da
licitante, elaboradas em papel timbrado:

a) Declaracao conjunta (Anexo IV do Edital) de que:

- se encontra em situacao regular perante o Ministério do Trabalho, conforme modelo anexo ao
Decreto Estadual n° 42.911, de 06 de margo de 1998;

- atende as normas relativas a saude e seguranca do trabalho, nos termos do artigo 117, paragrafo
Unico, da Constituicdo Estadual;

- atenderd, na data da contratagéo, ao disposto no artigo 5°-C e se compromete a n&o disponibilizar
empregado que incorra na vedagao prevista no artigo 5°-D, ambos da Lei Federal n° 6.019, de
03 de janeiro de 1974, com redacao dada pela Lei Federal n° 13.467 de 13 de julho de 2017;

- inexiste impedimento legal para licitar ou contratar com a Administracgao;

- esta ciente das implicagbes da existéncia de registro no Cadastro Informativo dos Créditos Nao
Quitados de Orgéos e Entidades Estaduais do Estado de S&o Paulo (“CADIN ESTADUAL”);

b) Declaragdo de que sua proposta foi elaborada de maneira independente e que conduz seus
negocios de forma a coibir fraudes, corrupgdo e a pratica de quaisquer outros atos lesivos a
Administragdo Publica, nacional ou estrangeira, em atendimento a Lei Federal n°® 12.846, de 01 de
agosto de 2013, e ao Decreto Estadual n® 67.301, de 24 de novembro de 2022 e ao Decreto Estadual
n°® 67.684, de 03 de maio de 2023 (Anexo V do Edital);

c) Declaracdo de que se enquadra como microempresa (ME) ou empresa de pequeno porte (EPP), se
o caso (Anexo VI do Edital);



d) Declaragédo de que atende a qualificagdo minima exigida e que, no prazo de até 60 (sessenta) dias
contados a partir da data da assinatura do contrato, apresentara Certificado de Maturidade (Nivel 4) e
Selo de Etica Probare validos.

“

7.1.4.2. Sem prejuizo das declaragdes exigidas nas alineas “c” e “e” do item 7.1.4.1 e admitida a
indicagdo, pela licitante, de outros meios e documentos aceitos pelo ordenamento juridico vigente, a
condicdo de microempresa, de empresa de pequeno porte ou de cooperativa que preencha as
condigbes estabelecidas no artigo 34, da Lei Federal n° 11.488, de 15 de junho de 2007, sera
comprovada da seguinte forma:

a) se sociedade empresaria, pela apresentacdo de certiddo expedida pela Junta Comercial
competente;

b) se sociedade simples, pela apresentacdo da “Certiddo de Breve Relato de Registro de
Enquadramento de Microempresa ou Empresa de Pequeno Porte”, expedida pelo Cartério de Registro
de Pessoas Juridicas;

7.1.5. QUALIFICAGAO TECNICA

7.1.5.1. ATESTADOS DE PREVIO DESEMPENHO - A proponente devera apresentar atestado(s) de
bom desempenho anterior em contrato da mesma natureza, de complexidade tecnoldgica e operacional
igual ou superior, fornecido(s) por pessoa(s) juridica(s) de direito publico ou privado, que
especifique(m) em seu objeto necessariamente os tipos de servigos realizados, com indicagdes das
quantidades, prazo contratual, datas de inicio e término, e local da prestagao dos servigos;

7.1.5.1.1. O(s) atestado(s) devera(ao) conter a identificacdo da pessoa juridica emitente bem como
0 nome, o cargo do signatario e telefone para contato.

7.1.5.1.2. A comprovacao dos servigos devera contemplar:

a) comprovante de desenvolvimento e utilizagdo de recursos de Portal de Voz, como URA,
reconhecimento de voz e vocalizagao de texto, com recursos de Reconhecimento e Sintetizagédo de
Voz (Automatic Speech Recognation - ASR) e Conversao de Texto em Voz (Text-To-Speech - TTS)
b) teleatendimento humano;

c¢) atendimento humano via correio eletronico (“e-mails”);

d) utilizacado de recursos CTI (Sistema Integrado de Telefonia e Computagao);

e) gravacao digital de tela e voz dos atendimentos.

7.1.5.1.3. Cada atestado apresentado devera contemplar todos os itens indicados no item 7.1.5.1.2:

7.1.5.2. EXECUCAO DE QUANTITATIVOS MINIMOS - A proponente devera apresentar atestado(s) de
bom desempenho anterior em contrato da mesma natureza e porte, fornecido(s) por pessoas juridicas
de direito publico ou privado, que especifique(m) em seu objeto necessariamente os tipos de servigos
realizados, com indicacbes das quantidades e prazo contratual, datas de inicio e término e local da
prestacdo dos servigos, comprovando a prestacdo de servicos de desenvolvimento, implantacéao,
operacao e gestao de software de Front End e sua integragdo com os sistemas do cliente.

7.1.5.2.1. Entende-se por mesma natureza e porte, atestado(s) de servigos similares ao objeto da
licitacdo que demonstrem que a empresa prestou servigos correspondentes a no minimo 50%
(cinquenta por cento) do objeto licitado, além do desenvolvimento de solugdo de CZRM (gerenciador
de relacionamento com o cidadao — Customer Relationship Management).

7.1.5.2.2. Caso o(s) atestado(s) ndo demonstre(m) os quantitativos acima indicados, devera ser
apresentada copia do(s) contrato(s) e ultima nota fiscal ou nota fiscal/fatura dos servigos executados
relativos(s) aquele(s) contrato(s);

7.1.5.3. CERTIFICACAO. A proponente devera apresentar, no prazo de até 60 (sessenta) dias



contados a partir da data da assinatura do contrato, Certificado de Maturidade (Nivel 4) e Selo de Etica
Probare validos.

7.2. DISPOSICOES GERAIS

7.2.1. Na hipotese de nao constar prazo de validade nas certiddes apresentadas, a Administragao
aceitara como validas as expedidas até 180 (cento e oitenta) dias imediatamente anteriores a data de
apresentacao das propostas.

7.2.2. O Pregoeiro, a seu critério, podera diligenciar para esclarecer dividas ou confirmar o teor das
declaragdes solicitadas no item 7.1.4 do Edital e das comprovacbes de qualificagdo econdmico-
financeira e de qualificagado técnica (caso exigidas nos itens 7.1.3 e 7.1.5), aplicando-se, em caso de
falsidade, as sanc¢des penais e administrativas pertinentes.

7.2.3. Caso o objeto contratual venha a ser cumprido por filial da licitante, os documentos exigidos no
item 7.1.2 deverao ser apresentados tanto pela matriz quanto pelo estabelecimento que executara o
objeto do contrato.

7.2.4. A licitante que se considerar isenta ou imune de tributos relacionados ao objeto da licitagéo,
cuja regularidade fiscal e trabalhista seja exigida no Edital, devera comprovar tal condigdo mediante a
apresentagdo de declaragao emitida pela correspondente Fazenda do domicilio ou sede, ou outra
equivalente, na forma da lei.

8. DA SESSAO PUBLICA E DO JULGAMENTO

8.1. No dia e horario previstos no Edital, o Pregoeiro dara inicio a sessao publica do Pregao Eletrénico,
com a abertura automatica das propostas e a sua divulgagao, pelo Sistema BEC/SP, na forma de grade
ordenatdria, em ordem crescente de precos.

8.2. A analise das propostas pelo Pregoeiro visara o atendimento das condigbes estabelecidas no Edital e
Seus anexos.

8.2.1. Serao desclassificadas as propostas:
a) cujo objeto nao atenda as especificagdes, prazos e condig¢des fixados no Edital;
b) que apresentem preco baseado exclusivamente em proposta das demais licitantes;
¢) que nao atendam ao especificado no item 6.2 do Edital;
d) apresentadas por licitante impedida de participar, nos termos do item 5.7 do Edital;

e ) que apresentem pregos unitarios ou total simbdlicos, irrisérios ou de valor zero,
incompativeis com os precos dos insumos ou salarios de mercado;

f) formuladas por licitantes participantes de cartel, conluio ou qualquer acordo colusivo voltado
a fraudar ou frustrar o carater competitivo do certame licitatoério;

8.2.2. A desclassificagdo se dara por decisdo motivada do Pregoeiro.
8.2.3. Serao desconsideradas ofertas ou vantagens baseadas nas propostas das demais licitantes.

8.2.4. O eventual desempate de propostas do mesmo valor sera promovido pelo Sistema BEC/SP,
com observancia dos critérios legais estabelecidos para tanto.

8.3. O critério de julgamento sera o de menor precgo global.

8.4. Nova grade ordenatéria sera divulgada pelo Sistema BEC/SP, contendo a relagdo das propostas
classificadas e das desclassificadas.



8.5. Sera iniciada a etapa de lances, com a participagdo de todas as licitantes detentoras de propostas
classificadas.

8.5.1. A formulagao de lances sera efetuada, exclusivamente, por meio do Sistema BEC/SP.

8.5.2. Os lances deverao ser formulados em valores distintos e decrescentes, inferiores a proposta de
menor preco, ou ao do ultimo valor apresentado pela propria licitante ofertante, observada, em ambos
os casos, a redugdo minima entre eles de R$ 300.000,00 (trezentos mil reais), aplicavel, inclusive, em
relacéo ao primeiro formulado, prevalecendo o primeiro lance recebido, quando ocorrerem 2 (dois) ou
mais lances do mesmo valor.

8.5.2.1. A aplicagao do valor de redugcdo minima entre os lances incidira sobre o valor global,
conforme critério de julgamento previsto no item 8.3, do Edital.

8.5.3. A etapa de lances tera a duragao inicial de 15 (quinze) minutos.

8.5.3.1. A duracdo da etapa de lances sera prorrogada automaticamente pelo sistema por mais
3 (trés) minutos, visando a continuidade da disputa, quando houver lance admissivel ofertado
nos ultimos 3 (trés) minutos do periodo de que trata o subitem 8.5.3 ou nos sucessivos
periodos de prorrogagao automatica.

8.5.3.2. Nao havendo novos lances ofertados nas condi¢des estabelecidas no subitem 8.5.3.1,
a duragao da prorrogacao encerrar-se-a, automaticamente, quando atingido o terceiro minuto
contado a partir do registro no Sistema BEC/SP, do ultimo lance que ensejar prorrogagao.

8.5.4. No decorrer da etapa de lances, as licitantes serdo informadas pelo Sistema BEC/SP:

a) dos lances admitidos e dos invalidos, horarios de seus registros no Sistema BEC/SP e
respectivos valores;

b) do tempo restante para o encerramento da etapa de lances.

8.5.5. A etapa de lances sera considerada encerrada, findos os periodos de duragao indicados no
subitem 8.5.3.

8.6. Encerrada a etapa de lances, o sistema divulgara a nova grade ordenatdria, contendo a classificagao
final, em ordem crescente de valores, considerando o ultimo preco admitido de cada licitante.

8.7. Com base na classificagdo a que alude o subitem 8.6, sera assegurada as licitantes microempresas e
empresas de pequeno porte, preferéncia na contratagdo, observadas as seguintes regras:

8.7.1. A microempresa ou a empresa de pequeno porte, detentora da proposta de menor valor, dentre
aquelas cujos valores sejam iguais ou superiores até 5% (cinco por cento) ao valor da proposta
melhor classificada, sera convocada pelo Pregoeiro, para que apresente prego inferior ao da melhor
classificada, no prazo de 5 (cinco) minutos, sob pena de precluséo do direito de preferéncia.

8.7.1.1. A convocagao recaira sobre a licitante vencedora de sorteio, no caso de haver empate
na condi¢do prevista no subitem 8.7.1.

8.7.2. Nao havendo a apresentacdo de novo preco, inferior ao preco da proposta melhor classificada,
serao convocadas para o exercicio do direito de preferéncia, respeitada a ordem de classificagao, as
demais microempresas e empresas de pequeno porte, cujos valores das propostas se enquadrem nas
condi¢des indicadas no subitem 8.7.1.

8.7.3. Caso a detentora da melhor oferta, de acordo com a classificagao de que trata o subitem 8.6 seja
microempresa ou empresa de pequeno porte, nao sera assegurado o direito de preferéncia, passando-
se, desde logo, a negociagao do prego.

8.8. O Pregoeiro podera negociar com o autor da oferta de menor valor, obtida com base nas disposi¢des
dos subitens 8.7.1 e 8.7.2, ou, na falta desta, com base na classificacdo de que trata o subitem 8.6,
mediante troca de mensagens abertas no sistema, com vistas a redugéo do preco.



8.9. Apds a negociagao, se houver, o Pregoeiro examinara a aceitabilidade do menor preco, decidindo,
motivadamente, a respeito.

8.9.1. A aceitabilidade dos precos devera ser aferida a partir dos pregos praticados no mercado,
vigentes na data da apresentacdo das propostas e apurados pela Administragdo por ocasidao da
formacéao de seu valor referencial.

8.9.1.1. Nao serao aceitas as propostas que tenham sido apresentadas por microempresas ou
empresas de pequeno porte impedidas de optar pelo Simples Nacional e que, ndao obstante,
tenham considerado os beneficios desse regime tributario diferenciado.

8.9.2. Na mesma sessao publica, o Pregoeiro solicitara da licitante detentora da melhor oferta o envio,
no campo proprio do sistema, da planilha de proposta detalhada, elaborada de acordo com o modelo
do Anexo Il do Edital, contendo os precos unitarios € o novo valor total para a contratagao a partir do
valor total final obtido no certame.

8.9.2.1. O Pregoeiro podera a qualquer momento solicitar as licitantes a composi¢ao de pregos
unitarios de servigos e/ou de materiais/equipamentos, bem como os demais esclarecimentos
que julgar necessarios.

8.9.2.2. A critério do Pregoeiro, a sessao publica podera ser suspensa por até 02 (dois) dias
Uteis para a apresentagao da planilha de proposta em conformidade com o modelo do Anexo I
do Edital.

8.9.3. Se a licitante detentora da melhor oferta deixar de cumprir a obrigacao estabelecida no item
8.9.2, sua proposta nido sera aceita pelo Pregoeiro, que fara a negociagdo com a préxima licitante da
grade ordenatdria com a classificagao final de que trata o item 8.6.

8.10. Considerada aceitavel a oferta de menor preco, passara o Pregoeiro ao julgamento da habilitagéo,
observando as seguintes diretrizes:

a) Verificacado dos dados e informagbes do autor da oferta aceita, existentes do CAUFESP e extraidos
dos documentos indicados no item 7, do Edital.

b) Caso os dados e informagdes existentes no CAUFESP n&o atendam aos requisitos estabelecidos
no item 7, do Edital, o Pregoeiro verificara a possibilidade de suprir ou sanear eventuais omissdes ou
falhas, mediante consultas efetuadas por outros meios eletrénicos habeis de informagdes.

b.1) Essa verificagao sera certificada pelo Pregoeiro na ata da sessao publica, devendo ser
anexados aos autos, os documentos passiveis de obtengdo por meio eletrénico, salvo
impossibilidade devidamente certificada e justificada.

c) A licitante podera, ainda, suprir ou sanear eventuais omissdes ou falhas, relativas ao cumprimento
dos requisitos e condicdes de habilitacdo estabelecidos no Edital, mediante a apresentacdo de novos
documentos ou a substituicdo de documentos anteriormente ofertados, desde que os envie no curso
da propria sesséo publica do pregéo e até a decisdo sobre a habilitagdo, preferencialmente pelo

protocolo digital através do endereco eletrénico documentosdli@defensoria.sp.def.br.

c.1) Sem prejuizo do disposto nas alineas anteriores, serao apresentadas, obrigatoriamente,
por correio eletrénico, as declaragdes aludidas no subitem 7.1.4 do Edital, e as comprovacgdes
de qualificagéo técnica, caso exigidas no item 7.1.5.

d) A Administracdo nido se responsabilizara pela eventual indisponibilidade dos meios eletrénicos
habeis de informag¢des, no momento da verificagdo a que se refere a alinea “b”, ou dos meios para a
transmissdo de copias de documentos a que se refere a alinea “c”, ambas deste subitem 8.10. Na
hipétese de ocorrerem essas indisponibilidades e/ou ndo sendo supridas ou saneadas as eventuais

omissbes ou falhas, na forma prevista nas alineas “b” e “c”, a licitante sera inabilitada, mediante
decisao motivada.

e) Os originais ou copias autenticadas por tabelido de notas, dos documentos enviados na forma



constante da alinea “c” (exceto aqueles documentos eletrénicos cuja autenticidade ja tenha sido
aferida nos respectivos sitios dos 6rgaos emissores, tais como FGTS, CNDT, entre outros), deveréo
ser apresentados por meio de Protocolo Digital ou Correspondéncia:

. PROTOCOLO DIGITAL: encaminhamento ao endereco eletrénico
documentosdli@defensoria.sp.def.br com o niumero do Pregao Eletrénico e do Processo SEI.

+ CORRESPONDENCIA: Correio com AR, Sedex ou Remessa Expressa, enderecando ao
Departamento de Licitagbes da CGA, com o numero do Pregao Eletrénico e do Processo SEl,
localizado na Rua Libero Badard, 616, 5° andar, Centro, Sdo Paulo/SP — CEP 01008-000.

PRAZO PARA ENVIO: até 2 (dois) dias Uteis apds o encerramento da sessao publica, prorrogaveis
por igual periodo a contar da data de comunicagdo do Pregoeiro, sob pena de invalidade do
respectivo ato de habilitagdo e a aplicacado das penalidades cabiveis.

e.1) os documentos eletrbnicos produzidos e assinados digitalmente, com a utilizagdo de
processo de certificagdo disponibilizada pela ICP-Brasil (como as declaragbes aludidas no
subitem 7.1.4), nos termos da legislagao vigente, serdo recebidos como documentos originais;

e.2) a apresentagcdo de documentos pessoais digitais (como e-CNH, e-RG, e-CPF), desde que
apresentados juntamente com o QR-code, bem como as certiddes e documentos eletronicos
cuja autenticidade ja tenha sido aferida nos respectivos sitios dos érgdos emissores (tais como
FGTS, CNDT, entre outros), serdo recebidos como documentos originais.

f ) Para habilitagdo de microempresas ou de empresas de pequeno porte ndo sera exigida
comprovagao de regularidade fiscal e trabalhista, mas sera obrigatéria a apresentacédo dos
documentos indicados no subitem 7.1.2, do Edital, ainda que os mesmos veiculem restricoes
impeditivas a referida comprovacao.

g) Constatado o cumprimento dos requisitos e condi¢gdes estabelecidos no Edital, a licitante sera
habilitada e declarada vencedora do certame.

h) Por meio de aviso langado no Sistema BEC/SP, o Pregoeiro informara as demais licitantes que
poderao consultar as informagbes cadastrais da licitante vencedora utilizando opc¢ao disponibilizada
no proéprio Sistema BEC/SP para tanto. Devera, ainda, informar o teor dos documentos recebidos por
meio eletronico.

8.11. A licitante habilitada nas condigcbes da alinea “f’, do subitem 8.10, devera comprovar sua
regularidade fiscal e trabalhista, sob pena de decadéncia do direito a contratagdo, sem prejuizo da
aplicacido das sancgdes cabiveis.

8.12. A comprovagao de que trata o subitem 8.11, devera ser efetuada mediante a apresentagdo das
competentes certiddes negativas de débitos, ou positivas com efeito de negativa, no prazo de 05 (cinco)
dias uteis, contado a partr do momento em que a licitante for declarada vencedora do certame,
prorrogavel por igual periodo, a critério da Administragéo.

8.13. Ocorrendo a habilitagdo na forma indicada na alinea “f", do subitem 8.10, a sessao publica sera
suspensa pelo Pregoeiro, observado o prazo previsto no subitem 8.12, para que a licitante vencedora
possa comprovar a regularidade fiscal e trabalhista de que tratam os subitens 8.11 e 8.12.

8.14. Por ocasiao da retomada da sess&o, o Pregoeiro decidird motivadamente sobre a comprovagao ou
ndo da regularidade fiscal e trabalhista de que tratam os subitens 8.11 e 8.12, ou sobre a prorrogacéo de
prazo para a mesma comprovagao, observado o disposto no mesmo subitem 8.12.

8.15. Se a oferta nao for aceitavel, se a licitante desatender as exigéncias para a habilitagdo, ou ndo sendo
saneada a irregularidade fiscal e trabalhista, nos moldes dos subitens 8.11 a 8.14, o Pregoeiro, respeitada
a ordem de classificagdo de que trata o subitem 8.6, examinara a oferta subsequente de menor preco,
negociara com o seu autor, decidira sobre a sua aceitabilidade e, em caso positivo, verificara as condigbes
de habilitagcao e, assim, sucessivamente, até a apuragdo de uma oferta aceitavel cujo autor atenda aos
requisitos de habilitagdo, caso em que sera declarado vencedor.



9. DO RECURSO, DA HOMOLOGAGAO E DO REGISTRO DE PREGOS

9.1. Divulgado o vencedor ou, se for o caso, saneada a irregularidade fiscal e trabalhista nos moldes dos
subitens 8.11 a 8.14, o Pregoeiro informara as licitantes, por meio de mensagem langada no Sistema
BEC/SP, que poderao interpor recurso, imediata e motivadamente, por meio eletrénico, utilizando para
tanto, exclusivamente, campo proprio disponibilizado no Sistema BEC/SP.

9.2. Havendo interposi¢do de recurso, na forma indicada no subitem 9.1, o Pregoeiro, por mensagem
langcada no Sistema BEC/SP, informara aos recorrentes que poderao apresentar memoriais contendo as
razbes de recurso, no prazo de 03 (trés) dias uteis apds o encerramento da sessdo publica, e as demais
licitantes, que poderao apresentar contrarrazbes, em igual numero de dias, prazo este que comecgara a
contar do término do prazo para apresentacbes de memoriais, em ambos o0s casos, no sitio
www.bec.sp.gov.br, opcéo recurso.

9.3. A falta de interposicdo na forma prevista no subitem 9.1, importara a decadéncia do direito de recurso
e o0 Pregoeiro adjudicara o objeto do certame ao vencedor, na propria sessao, encaminhando o processo a
autoridade competente, para a homologacgao.

9.4. O recurso tera efeito suspensivo e o0 seu acolhimento importara a invalidagdo dos atos insuscetiveis
de aproveitamento.

9.5. Decididos os recursos e constatada a regularidade dos atos praticados, a autoridade competente
adjudicara o objeto da licitac&o a licitante vencedora e homologara o procedimento licitatério.

9.6. A adjudicacao sera feita considerando a totalidade do objeto.

10.DA DESCONEXAO COM O SISTEMA ELETRONICO

10.1. A licitante cabera acompanhar as operacdes no sistema eletrdnico, durante a sessdo publica,
respondendo pelos 6nus decorrentes de sua desconexao ou da inobservancia de quaisquer mensagens
emitidas pelo Sistema BEC/SP.

10.2. A desconexéao do Sistema BEC/SP com o Pregoeiro, durante a sessao publica, implicara:

a) fora da etapa de lances, a sua suspensao e seu reinicio, desde o ponto em que foi interrompida.
Neste caso, se a desconexao persistir por tempo superior a 15 (quinze) minutos, a sessao publica
devera ser suspensa e reiniciada somente apds comunicacdo expressa as licitantes de nova data e
horario para a sua continuidade;

b) durante a etapa de lances, a continuidade da apresentagéo de lances pelas licitantes, até o término
do periodo estabelecido no Edital.

10.3. A desconexao do sistema eletrébnico com qualquer licitante ndo prejudicara a conclusao valida da
sessdo publica ou do certame.

11. DA GARANTIA CONTRATUAL

11.1. Apds a adjudicagdo do objeto do certame e até a data da contratacdo, a licitante vencedora devera
prestar garantia correspondente a 5% (cinco por cento) sobre o valor da contratacdo, em conformidade com
o artigo 56, §2°, da Lei Federal n° 8.666/93.

11.2. A garantia devera assegurar, qualquer que seja a modalidade escolhida, o pagamento de:

a) prejuizo advindo do ndo cumprimento do objeto do contrato e do ndo adimplemento das demais
obrigagdes nele previstas;

b) prejuizos causados a Contratante ou a terceiro durante a execugéo do contrato;

¢) multas moratdrias e punitivas aplicadas pela Contratante a Contratada;



d) obrigagbes trabalhistas, fiscais e previdenciarias, relacionadas a execugdo do contrato, nao
adimplidas pela Contratada;

11.3. No caso de alteragédo do valor do contrato, reajuste ou prorrogagao de sua vigéncia, a garantia devera
ser readequada ou renovada nas mesmas condi¢coes e parametros, mantido o percentual de que trata o item
11.1.

11.4. Se o valor da garantia for utilizado total ou parcialmente em pagamento de qualquer obrigacdo, a
contratada obriga-se a fazer a respectiva reposicédo no prazo maximo de 48 (quarenta e oito) dias uteis,
contados da data em que for notificada, sob pena de rescisdo do contrato e aplicagdo das sancdes nele
previstas.

11.5. A garantia prestada sera restituida (e/ou liberada) apés o cumprimento integral de todas as obrigagbes
contratuais e, quando em dinheiro, sera atualizada monetariamente, conforme dispée o paragrafo 4°, do
artigo 56, da Lei Federal n°® 8.666/93.

11.6. A ndo prestacdo de garantia equivale a recusa injustificada para a contratagdo, caracterizando
descumprimento total da obrigacdo assumida, sujeitando-se a Adjudicataria as penalidades legalmente
estabelecidas e a aplicagao de multa, observado o disposto no Ato Normativo DPG n° 237, de 28 de margo
de 2023.

12. DA CONTRATAGAO

12.1. A contratagédo decorrente da licitagdo sera formalizada mediante instrumento de contrato, cuja minuta
integra o Edital como Anexo VII.

12.1.1. Se, por ocasido da contratagido, as certiddes de regularidade fiscal e trabalhista, indicadas no
subitem 7.1.2, estiverem com os prazos de validade vencidos, o 6rgao licitante verificara a situagdo por
meio eletrénico habil de informagdes, certificando nos autos do processo a regularidade e anexando os
documentos passiveis de obtengdo por tais meios, salvo impossibilidade devidamente justificada.

12.1.2. Se néo for possivel a atualizagdo por meio eletrdnico habil de informagdes, a adjudicataria sera
notificada para, no prazo de 03 (trés) dias uteis, comprovar a sua situagéo de regularidade de que trata o
subitem 12.1.1, mediante a apresentacéo das certiddes respectivas, com prazos de validade em vigéncia,
sob pena de a contratacdo nao se realizar.

12.2. Constitui condicao para a celebragdo da contratagdo, bem como para a realizagdo dos pagamentos
dela decorrentes, a inexisténcia de registros em nome da adjudicataria no “CADIN ESTADUAL". Esta
condigcédo sera considerada cumprida se a devedora comprovar que os respectivos registros se encontram
suspensos, nos termos do artigo 8°, §§ 1° e 2°, da Lei Estadual n® 12.799, 11 de janeiro de 2008.

12.2.1. A relagdo de apenados do Tribunal de Contas do Estado de Sao Paulo (“TCE/SP”), o cadastro de
san¢cbes administrativas (www.esancoes.sp.gov.br) e o “Cadastro Nacional de Empresas Inidéneas e
Suspensas - CEIS” (www.portaltransparencia.gov.br/ceis) deverdo ser consultados previamente a
celebracdo da contratacéo.

12.3. Homologado o resultado e adjudicado o objeto da licitagdo, a vencedora tera prazo de 05 (cinco) dias
corridos, a contar do recebimento da comunicacido especifica, para assinar o respectivo Instrumento de
Contrato no SEI — Sistema Eletronico de Informagdes (item 18.7), podendo este prazo ser prorrogado por
igual periodo, desde que ocorra motivo justificado e aceito pela Administragéao.
12.3.1. No caso de a licitante vencedora ainda nao ser cadastrada no Sistema SEI - Sistema Eletrénico de
Informacgdes, devera primeiro realizar o cadastramento, nos termos do item 18.7 do Edital, somente apés a
liberagao, sera considerado o prazo disposto no item 12.3.

12.3.2. Apo6s a realizagcdo do cadastro a licitante vencedora devera aguardar nova convocagado para
formalizacdo da contratacdo nos termos do item 12.3. Antes disso, o/a interessado/a s6 sera
comunicado/a, se houver alguma inconsisténcia no cadastro, para que efetue a devida regularizagao.


http://www.esancoes.sp.gov.br
http://www.portaltransparencia.gov.br/ceis

12.4. Quando a adjudicataria convocada dentro do prazo de validade de sua proposta deixar de comprovar a
regularidade dos documentos indicados no item 7 do Edital, ou na hipdtese de invalidagcdo do ato de
habilitacdo com base no disposto na alinea “e”, do subitem 8.10, ou quando nao apresentar a situagao
regular de que tratam os subitens 12.1.1 e 12.2, ou ndo prestar a garantia prevista no item 11, ou, ainda, se
recusar a se cadastrar no Sistema SEI ou se recusar a assinar o Contrato no Sistema SEI, serdo convocadas
as demais licitantes classificadas e sera reaberta a sessao publica do pregdo, com vistas a celebragdo da

contratagdo.

12.4.1. A reabertura da sesséao sera realizada em prazo néao inferior a 03 (trés) dias uteis, contados da
divulgacao do aviso.

12.4.2. A divulgagao do aviso ocorrera por publicagao no Diario Oficial do Estado de Sao Paulo, pelo site
institucional www.imprensaoficial.com.br, na Secdo “Negdcios Publicos”, e no endereco eletrénico
www.bec.sp.gov.br.

12.4.3. Na sessao, respeitada a ordem de classificacdo de que trata o subitem 8.6, sera observada a
validade da proposta, e caso tenha expirado, devera ser ratificada pela interessada, em seguida podera
ser negociada, devendo o Pregoeiro, decidir sobre a sua aceitabilidade. Em caso positivo, verificara as
condigbes de habilitagdo e, assim, sucessivamente, até a apuragao de uma oferta aceitavel cujo autor
atenda aos requisitos de habilitacdo, caso em que sera declarado vencedor, sendo observadas as
disposicoes dos itens 8.6 a 10, do Edital, no que couberem.

12.5. No prazo de 05 (cinco) dias da formalizacdo da contratacdo, a Contratada devera informar a
Contratante uma pessoa responsavel para acompanhar a Contratagcdo e um e-mail valido para servir de
canal de comunicacdo entre as partes para o envio de todas as notificagbes relacionadas ao Contrato,
inclusive aquelas relacionadas as demandas da gestdo designada pela Contratante no tocante a
regularizagédo da prestacao dos servigos.

12.5.1. As comunicagdes e intimagoes efetuadas pelo meio eletrdbnico no enderego de e-mail informado
pela Contratada serdo plenamente validas, desde que guardem relagdo com o objeto contratual.

12.5.2. E de responsabilidade da Contratada informar & Contratante as ocasides em que houver mudanca
no endereco de e-mail, seja ela temporaria ou definitiva.

12.5.3. As comunicagdes e intimagoes efetuadas pela Contratante ao endereco de e-mail informado pela
Contratada serao validas enquanto ndo houver a comunicag¢ao formal de alteragdo no enderego de e-mail.

12.6. Caso a modalidade para prestagao da garantia escolhida pela empresa exija a assinatura do contrato
para ser emitida, o contrato podera ser assinado sem a prestacdo da garantia, porem s6 passara a ter
validade a partir da apresentagao da garantia a Contratante, em até 05 (cinco) dias Uteis da assinatura do
contrato. A ndo apresentagdo da garantia, no prazo estipulado, equivalera a ndo assinatura do contrato,
aplicando-se a consequéncia prevista no item 12.4.

13. DOS PRAZOS DA PRESTACAO DOS SERVICOS

13.1. Os prazos de vigéncia e da prestagao dos servicos devem observar o disposto no Termo de Referéncia
(Anexo | do Edital) e no instrumento de contrato (Anexo VIl do Edital).

14. DAS CONDIGCOES E DO LOCAL DA PRESTAGAO DOS SERVIGOS

14.1. O objeto desta licitacdo devera ser executado em conformidade com as especificacbes constantes do
Termo de Referéncia (Anexo | do Edital) e no instrumento de contrato (Anexo VIl do Edital), correndo por
conta da contratada as despesas necessarias a sua execugdo, em especial as relativas a seguros,
transporte, tributos, encargos trabalhistas e previdenciarios decorrentes da execugao do objeto do contrato.

15. DAS MEDIGOES DOS SERVIGCOS PRESTADOS
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15.1. Os servicos executados serdo objeto de medicdo mensal, que sera realizada de acordo com as
condicdes estabelecidas no Instrumento de contrato (Anexo VIl do Edital).

16. DOS PAGAMENTOS E DO REAJUSTE DE PREGCOS

16.1. Os pagamentos e o reajuste de precgos serdo efetuados em conformidade com o Termo de Referéncia
(Anexo | do Edital) e Instrumento de contrato (Anexo VIl do Edital).

17. DAS SANCOES PARA O CASO DE INADIMPLEMENTO

17.1. A inexecugdo total ou parcial do contrato, assim como a ocorréncia de qualquer das hipoteses
constantes no artigo 78 ensejara a rescisdo, na forma definida no artigo 79, acarretando as consequéncias
enumeradas no artigo 80, todos da Lei Federal n® 8.666/93, sem prejuizo das penalidades a que aludem os
artigos 86 a 88, do mesmo diploma legal.

17.2. A Contratada sujeita-se a sangao prevista no artigo 7°, da Lei Federal n® 10.520/02, e subsidiariamente,
as previstas nos artigos 81, 86, 87 e 88, da Lei Federal n°® 8.666/93.

17.3. As sangbes de que tratam os itens 17.1 e 17.2 poderdo ser aplicadas juntamente com as multas
previstas no Ato Normativo DPG n° 237, de 28 de marco de 2023 (Anexo lll do Edital), garantindo o
exercicio de prévia e ampla defesa, e deverdo ser registradas no CAUFESP, no “Sistema Eletrénico de
Aplicacdo e Registro de Sang¢des Administrativas — e-Sangbes” (www.esancoes.sp.gov.br), e também no
“Cadastro Nacional de Empresas Inidéneas e Suspensas — CEIS” (www.portaltransparencia.gov.br/ceis).

17.4. As multas sdo autdbnomas e a aplicagdo de uma néo exclui a de outra.

17.5. A Contratante podera descontar das faturas os valores correspondentes as multas que eventualmente
forem aplicadas por descumprimento de obrigagdes estabelecidas no Edital, seus anexos ou no termo de
contrato.

17.6. A pratica de atos que atentem contra o patriménio publico nacional ou estrangeiro, contra principios da
administragcao publica, ou que de qualquer forma venham a constituir fraude ou corrupgao, durante a licitagao
ou ao longo da execugdo do contrato, sera objeto de instauragdo de processo administrativo de
responsabilizacédo, nos termos da Lei Federal n° 12.846, de 01 de agosto de 2013, e do Decreto Estadual n°
67.301, de 24 de novembro de 2022 e do Decreto Estadual n° 67.684, de 03 de maio de 2023, sem prejuizo
da aplicagdo das san¢des administrativas previstas nos artigos 87 e 88, da Lei Federal n® 8.666/93, € no
artigo 7°, da Lei Federal n° 10.520/02.

17.7. A aplicagdo das penalidades ndo impede a Contratante de exigir o ressarcimento dos prejuizos
efetivados decorrentes de quaisquer faltas cometidas pela Contratada.

18. DAS DISPOSIGOES FINAIS

18.1. As normas disciplinadoras desta licitacdo serao interpretadas em favor da ampliacdo da disputa,
respeitada a igualdade de oportunidade entre as licitantes, desde que ndo comprometam o interesse publico,
a finalidade e a segurancga da contratacgéo.

18.2. Das sessdes publicas de processamento do Pregdo serdo lavradas atas circunstanciadas, a serem
assinadas pelo Pregoeiro e pela equipe de apoio.

18.3. O Sistema BEC/SP mantera sigilo quanto a identidade das licitantes, para o Pregoeiro até a etapa de
negociagao com o autor da melhor oferta e para os demais, até a etapa de habilitagao.

18.4. O resultado do Pregdo e os demais atos pertinentes a esta licitagdo, sujeitos a publicagdo, serédo
divulgados no Diario Oficial do Estado e nos sitios eletrénicos www.imesp.com.br opg¢ao “e-negociospublicos”
e www.bec.sp.gov.br, opcao “Pregéo Eletrénico”.



http://www.bec.sp.gov.br

18.5. Os casos omissos do presente Pregao serdo solucionados pelo Pregoeiro e as questdes relativas ao
Sistema BEC/SP, pelo Departamento de Controle de Contratagdes Eletrénicas — DCC.

18.6. Nos casos de rescisdo do contrato por inadimplemento contratual, em caso de existéncia de
remanescente, poderdo ser aplicadas as disposi¢des do artigo 24, inciso Xl, da Lei Federal n® 8.666/93, apos
analise de conveniéncia e oportunidade da autoridade competente.

18.7. Diante da inser¢cédo dos autos no Sistema Eletrénico de Informagéo — SEI, é obrigatério o cadastro do
representante da licitante vencedora e demais licitantes que aceitarem fornecer no pre¢o da vencedora como
usuario externo do SEI (Anexo IX do Edital), nos termos do art. 4° do Ato Normativo DPG n°® 194, de 31 de
maio de 2021 (Anexo X do Edital), no prazo de até 5 (cinco) dias uteis, contados a partir de notificagéo
especifica expedida pela Defensoria Publica.

18.7.1. O ndo cadastramento como usuario externo no prazo determinado implicara, apés o seu
vencimento, a aplicacao do previsto no item 12.4 do Edital.

18.8. Integram o presente Edital:
- Anexo | — Termo de Referéncia;
- Anexo Il — Modelo de proposta comercial;
- Anexo |Il — Ato Normativo DPG n°® 237, de 28 de marco de 2023;
- Anexo IV — Modelo de declaragao conjunta;

- Anexo V - Modelo de declaracado de elaboragéo independente de proposta e atuagdo conforme ao
Marco Legal Anticorrupgao;

- Anexo VI - Modelo de declaragdo de enquadramento como microempresa (ME) ou empresa de
pequeno porte (EPP);

- Anexo VIl - Minuta de Termo de Contrato;
- Anexo VIII - Ato Normativo DPG n° 239, de 17 de abril de 2023;
- Anexo IX - Requerimento de cadastro como usuario externo SEl;

- Anexo X — Ato Normativo DPG n° 194, de 31 de maio de 2021, alterado pelo Ato Normativo DPG n°
220, de 9 de setembro de 2022.

18.9. Para dirimir quaisquer questées decorrentes da licitagdo, ndo resolvidas na esfera administrativa, sera
competente o Foro da Comarca da Capital do Estado de Sao Paulo.

Jorge Henrique Menneh

Diretor do Departamento de Licitagdes

ANEXO |
TERMO DE REFERENCIA

Processo: 2023/0002561



Interessado: Defensoria Publica do Estado de Sido Paulo

Assunto: Contratacdo de servigos gerais de atendimento

1. DO OBJETO

1.1. Disponibilizar servigos de atendimento (Central de Atendimento) receptivo e ativo por telefone e
digital, Chat, WhatsApp e SMS (Short Message Service), na forma humana, eletrbnica e digital,
utilizando os recursos de Portal de Voz e terminais de autoatendimento (totens) e sistema de
autoatendimento, este ultimo fornecido pela DEFENSORIA PUBLICA DO ESTADO DE SAO PAULO,
doravante designada CONTRATANTE, abrangendo todos os recursos logisticos, humanos, telefonia e
tecnoldgicos necessarios a sua operacionalizagdo, de acordo com o padrdo de qualidade da
CONTRATANTE, conforme especificagdes constantes deste Termo de Referéncia do Edital, Decreto
Federal n° 11.034, de 05 de abril de 2022 e normas vigentes, para atendimento, em todo Estado de
Séo Paulo, com a implementagéo e disponibilizagdo para a CONTRATANTE de CzRM (gerenciador de
relacionamento com o cidadao), software de interface de gestao (sistema de gerenciamento inteligente
de chamadas, monitoria de todos os niveis de servigo, teleoperadores em atividade - considerando
métricas indicadas no item 19, com acesso e acompanhamento em tempo real), além de front-end e
integragdes necessarias a gestado Unica dos softwares de propriedade da CONTRATANTE.

1.2. No que for cabivel, a prestagédo dos servicos descritos neste Termo de Referéncia devera atender
as disposi¢oes da Lei Estadual n® 10.294, de 20 de abril de 1999, atualizada pela Lei Estadual 17.430,
de 14 de outubro de 2021, a qual versa sobre a protecao e a defesa do usuario dos servigos publicos
prestados pelo Estado de Sao Paulo.

1.3. A CONTRATADA devera disponibilizar instalagcées fisicas, mobiliario, pessoal, treinamento,
telefonia, equipamentos, conforme indicado nos itens 11.1 e 11.2 todos de boa qualidade e condigdes
de uso homologadas pela ANATEL e normas vigentes, e os demais recursos necessarios a prestagao
dos servicos, sempre de acordo com o especificado no Termo de Referéncia, em harmonia com as
disposicbes da Norma Regulamentadora (NR) n® 17, do Ministério do Trabalho e Emprego (MTE),
notadamente em seu Anexo Il, com alteragdes posteriores.

1.4. Os troncos E1s (30 canais ou fracionado) devem ser bidirecionais para os atendimentos receptivos
e ativos e devem ser disponibilizados pela CONTRATADA.

1.5. A CONTRATADA sera responsavel em dimensionar o quantitativo de troncos E1s (30 canais ou
fracionado), de modo a atender de forma confortavel a volumetria de chamadas entrantes na Central de
Atendimento.

1.6. A prestagdo dos servigos devera ter abrangéncia em todo o Estado de Sao Paulo, inclusive a
Capital paulista e devera utilizar o cédigo de acesso 0800 ou 129, ainda que a ligagao seja originada de
outro DDD (codigo de area) do Estado de Séo Paulo.

1.7. ACONTRATADA devera estar apta com os links de telefonia de qualquer operadora prestadora do
servico em questdo no mercado no momento da celebracdo do Contrato.

1.8. Todos os custos de implantagdo e operacao dos troncos digitais E1s (30 canais ou fracionado)
serao de responsabilidade da CONTRATADA.

1.9. Os gestores da CONTRATADA e a sala dos gestores da CONTRATANTE deverao possuir linhas
telefébnicas dedicadas com prioridade sobre as que atendem a Central de Atendimento, de forma a n&o
sofrerem impacto caso haja excesso de chamadas nos numeros que atendem diretamente os
cidadaos.

1.10. As assinaturas mensais dos troncos E1s (30 canais ou fracionado) e as respectivas despesas de
instalagcdo sdo de responsabilidade da CONTRATADA, portanto, ndo serdo reembolsadas pela
CONTRATANTE.



1.11. Os custos das ligagcdes efetuadas para a CONTRATANTE, ou 6rgaos responsaveis pelos
servicos, para os outros departamentos da CONTRATADA, para os cidadaos em caso de ma prestacao
do servigo e outros sao de responsabilidade da CONTRATADA.

1.12. Os custos decorrentes das ligagbes ativas (voz) serdo de responsabilidade da CONTRATANTE,
com a possibilidade do fornecimento dos links de telefonia da Operadora da CONTRATANTE para
utilizacdo no ambiente da CONTRATADA, ou com a utilizacdo dos links de telefonia da propria
CONTRATADA, considerando o ressarcimento desta respectiva utilizacdo através de reembolso.

1.12.1. No caso de utilizacdo dos links de telefonia da propria CONTRATADA, essa devera
buscar as menores tarifas no mercado, relativas ao atendimento ativo, sendo que a
CONTRATANTE podera, a qualquer momento, solicitar a apresentacdao de novos orcamentos
com o intuito de reducéo de custos.

1.13. A contratada devera disponibilizar flexibilidade no numero de posi¢cdes de atendimento (PAs),
tanto por periodos durante o horario de atendimento (07h00 as 19h00), quanto pelos dias da semana
(segunda a sexta-feira), bem como pelos meses do ano (janeiro a dezembro), de acordo com as
tabelas e curvas do histérico de volumetria das chamadas apresentadas no ANEXO A - DADOS
HISTORICOS DA OPERACAO, baseadas nos ultimos 15 (quinze) meses e as possiveis expansdes e
ampliagcdes dos servicos que podem ocorrer no decorrer do Contrato, indicadas no item 3.2.

1.14. A Contratada devera desenvolver o software em arquitetura web para Sistema Operacional
Windows e Navegador Internet Explorer, prevendo notificagdo automatica das areas responsaveis pelo
tratamento e acompanhamento das demandas, e interface web para acompanhamento dos indicadores
de niveis de servico de forma online.
1.14.1. O software a ser disponibilizado devera prever customizagdes e integracbes com o0s
existentes da Defensoria Publica do Estado de S&o Paulo, sendo utilizado como o gestor principal
para os acessos internos dos colaboradores internos.
1.14.2. As licengas de utilizagdo com validade minima de 01 ano, ou vigéncia do contrato, devem
fazer parte do preco.

2. DO LOCAL DA PRESTAGAO DE SERVIGOS

2.1. Os servigos descritos no Termo de Referéncia sdo de utilidade publica e deverado ser prestados
nas instalagbes da CONTRATADA, em uma Central de Atendimento situada territorialmente na regido
metropolitana de Sdo Paulo e instalada até um raio de no maximo 30 (trinta) quilémetros do marco zero
da capital Paulista, devido a necessidade de rapido deslocamento dos funcionarios envolvidos e
minimo impacto no atendimento em casos de reciclagens e treinamentos dos teleoperadores e demais
profissionais da CONTRATADA, bem como de agilidade na fiscalizacdo dos servigos pela
CONTRATANTE.

2.2. Na proposta comercial, a licitante devera mencionar o enderecgo oficial onde instalara a Central de
Atendimento da CONTRATANTE.

2.3. Reserva-se a CONTRATANTE a realizacao de vistoria prévia as instalagbes da CONTRATADA a
fim de verificar o item 1.3, antes da assinatura do Contrato.

3. DOS TIPOS DE SERVICOS E DAS ESTIMATIVAS

3.1. As instalagbes da CONTRATADA deverao prever infraestrutura humana e tecnoldgica para
atender aos usuarios com conteudo relevante a CONTRATANTE, nos seguintes servigos:

3.1.1. Atendimento receptivo eletrénico ou digital (URA, Chat ou WhatsApp) para a prestacéo de
informacao.

3.1.2. Atendimento receptivo eletrénico ou digital (URA, Chat ou WhatsApp) para a prestagéo de
informacao, com agendamento eletrénico ou digital.

3.1.3. Atendimento receptivo humano voz (telefénico) ou digital (Chat ou WhatsApp) para a



prestacado de informagao (identificada a necessidade de avaliagao financeira, o atendente de 1°
nivel fornecera as orientagbes para o envio da documentacao pertinente ao servigo através dos
canais de WhatsApp ou Chat).

3.1.4. Atendimento receptivo humano voz (telefénico) ou digital (Chat ou WhatsApp) para a
prestacdo de informagdo, com agendamento (agendamento sem a necessidade de avaliagcado
financeira ou com avaliagao financeira valida para o periodo).

3.1.5. Atendimento receptivo digital (Chat ou WhatsApp) para a tratativa de ocorréncia do usuario
para avaliagdo financeira, com informagdo ou agendamento (avalia + agenda ou informa o
resultado da avaliagao).

3.1.6. Atendimento receptivo humano digital (Chat, e-mail ou WhatsApp) para a tratativa de
ocorréncia do usuario para avaliagdo financeira (avalia + agenda ou informa o resultado da
avaliagao).

3.1.7. Atendimento eletrénico ou digital ativo para a prestacdo de informacdo (URA Ativa ou
WhatsApp Ativo).

3.1.8. Atendimento eletrbnico ou digital ativo para a prestacéo de informagao, com agendamento
(URA Ativa ou WhatsApp Ativo).

3.1.9. Atendimento humano ativo voz (telefénico) ou digital (WhatsApp) para a prestagdo de
informacao.

3.1.10. Atendimento humano ativo voz (telefénico) ou digital (WhatsApp) para a prestacao de
informacéo, com agendamento.

3.1.11. Envio de mensagem SMS, com possibilidade de acionamento através da URA, do
atendimento humano ou de rotinas decorrentes do atendimento.

3.1.12. Recebimento de mensagens SMS reversas.

3.1.13. Envio de mensagens de e-mail, com possibilidade de acionamentos através da URA,
Chat, WhatsApp ou atendimento humano.

3.1.14. Provimento de licengas CzRM (gerenciador de relacionamento com o cidadao).

3.1.15. Fornecimento e instalagdo de terminais de autoatendimento (totens).

3.2. As instalagdes da CONTRATADA deveréao prever efetivo necessario e toda a infraestrutura para
atender as estimativas mensais indicadas conforme distribuicdo e proporcao das curvas do histérico de
volumetria indicados nas tabelas do ANEXO A - DADOS HISTORICOS DA OPERACAO, podendo
chegar, considerando as possiveis expansdes e ampliagdes dos servicos que podem ocorrer no
decorrer do Contrato, até as estimativas apresentadas a seguir, para os atendimentos de assuntos
relevantes a CONTRATANTE:

3.2.1. Estimam-se 25.000 atendimentos receptivos eletronico ou digital (URA, Chat ou WhatsApp)
para a prestacado de informacdo. Chamadas ou contatos entrantes na URA que tenham apenas
permanecido na fase inicial, sem que tenham entrado no ambiente de informagdes, nao deverao
ser cobradas.

3.2.2. Estimam-se 20.000 atendimentos receptivos eletronico ou digital (URA, Chat ou
WhatsApp) para a prestagao de informagao, com agendamento eletrénico ou digital.

3.2.3. Estimam-se 35.000 atendimentos receptivos humano voz (telefénico) ou digital
(Chat ou WhatsApp) para a prestacao de informacao (identificada a necessidade de avaliagdo
financeira, o atendente de 1° nivel fornecera as orientacbes para o envio da documentacao
pertinente ao servigo através dos canais de WhatsApp ou Chat).

3.2.4. Estimam-se 30.000 atendimentos receptivos humano voz (telefénico) ou digital
(Chat ou WhatsApp) para a prestagcao de informacdo, com agendamento (agendamento
sem a necessidade de avaliagao financeira ou com avaliagéo financeira valida para o periodo).

3.2.5. Estimam-se 5.000 atendimentos receptivos digital (Chat ou WhatsApp) para a tratativa de
ocorréncia do usuario para avaliagdo financeira, com informagdo ou agendamento (avalia +
agenda ou informa o resultado da avaliagao).



3.2.6. Estimam-se 30.000 atendimentos receptivos humano digital (Chat, e-mail ou WhatsApp)
para a tratativa de ocorréncia do usuario para avaliagao financeira (avalia + agenda ou informa o
resultado da avaliagéo).

3.2.7. Estimam-se 5.000 atendimentos eletronico ou digital ativo para a prestagao de
informacgéo (URA Ativa ou WhatsApp Ativo).

3.2.8. Estimam-se 5.000 atendimentos eletrénico ou digital ativo para a prestagao de informacao,
com agendamento (URA Ativa ou WhatsApp Ativo).

3.2.9. Estimam-se 15.000 atendimentos humano ativo voz (telefébnico) ou digital
(WhatsApp) para a prestacao de informacéo.

3.2.10. Estimam-se 10.000 atendimentos humano ativo voz (telefénico) ou digital
(WhatsApp) para a prestacao de informagéao, com agendamento.

3.2.11. Estimam-se 135.000 mensagens SMS enviadas, com possibilidade de acionamento
através da URA, do atendimento humano ou de rotinas decorrentes do atendimento.

3.2.12. Estimam-se 20.000 mensagens SMS reversas recebidas.

3.2.13. Estimam-se 3.500 envios de mensagens de e-mail, com possibilidade de acionamentos
através da URA, Chat, WhatsApp ou atendimento humano.

3.2.14. Estima-se o provimento de 5 licengas CzRM (gerenciador de relacionamento
com o cidadao).

3.2.15. Estimam-se o fornecimento e instalacdo de 5 terminais de autoatendimento
(totens).

3.3. Observacgdes gerais:

3.3.1.Todos os servigos listados no item 3.1 serdo pagos conforme a real quantidade utilizada,
ficando a cargo da CONTRATANTE a escolha de determinado servico em detrimento de outro,
caso os objetivos de atendimento das demandas sejam alcangados.

3.3.2.0 servico de desenvolvimento necessario para a realizagao da avaliagado financeira devera
ser realizado em até 60 (sessenta) dias corridos contados a partir da data indicada na Ordem de
Servico especifica para esse fim.

3.3.2.1. O servigo de implementagdo da avaliagao financeira em cada Unidade/Regiao,
complementar, porém, independente do servico do item 3.2.2., devera ser realizado
conforme demanda a ser definida pela CONTRATANTE, em até 15 (quinze) dias corridos
contados a partir da/s data/s indicada/s na/s Ordem/ns de Servico especifica/s para esse
fim, conforme cronograma a ser elaborado pela CONTRATANTE.

3.3.3.0s volumes apresentados no item 3.2 e suas possiveis variacoes, trata-se de uma mera
previsao, considerando as possiveis expansdes e ampliagdes dos servigos que podem ocorrer no
decorrer do Contrato, ndo havendo obrigagdo da CONTRATANTE de garantir tal estimativa.

3.3.4.Chamadas ou contatos entrantes na URA que tenham apenas permanecido na fase inicial,
sem que tenham entrado no ambiente de informagdes, ndo deverao ser cobradas.

3.3.5.0s servicos listados no item 3.1 ndo deverdo ser cobradas de forma duplicada por,
eventualmente, terem parte do descritivo constando em outros itens.

3.3.6.0 horario de atendimento humano receptivo sera das 7h as 19h, de segunda a sexta-feira e
o atendimento ativo, das 08h as 19h, de segunda a sexta-feira. O atendimento eletrénico via
Portal de Voz (servigo de URA) sera disponibilizado de forma ininterrupta.

3.3.7. As posigcoes de atendimento (PAs) deverdo estar ativas, ininterruptamente, durante os
horarios descritos no item acima e, eventualmente, durante os feriados municipais, podendo ser



interrompidas apenas por ocasiao dos feriados nacionais € no Estado de Sao Paulo, hipotese em
que o atendimento devera ser eletrdnico.

3.3.8. Para fins de compatibilizacgdo do atendimento telefénico com a agenda da
CONTRATANTE, no inicio de cada ano, a CONTRATANTE fornecera a CONTRATADA o
calendario de expediente da instituigao.

4. DO MODELO MULTI PERFIL

4.1. A definigdo do direcionamento da ligagao devera ser feita pelo Portal de Voz e CzZRM (gerenciador
de relacionamento com o cidadao), respeitando a melhor orientacdo ao usuario e considerando os
scripts definidos para a operacao.

4.2. Os servigos que apresentarem elevados graus de complexidade e/ou seguranga, assim definidos a
critério da CONTRATANTE, deverdo ser direcionados ao atendente de segundo nivel, conforme
disposto no item 6.4 deste Termo de Referéncia.

5. DAS FORMAS DE OPERAGAO

5.1. O atendimento ao cidadao proveniente do Estado de Sao Paulo ou territério nacional, sera tanto
receptivo quanto ativo, no primeiro caso, com utilizagdo do codigo de acesso 0800 ou 129.

5.2. Atendimento eletrénico (URA) e Bot (Chat e WhatsApp)

5.2.1.Neste ambiente podera existir a integragdo dos sistemas da CONTRATADA com o DOL
(Sistema da Defensoria Online).

5.2.2.Deve permitir o contato inicial do usuario da DEFENSORIA PUBLICA DO ESTADO DE
SAO PAULO através deste canal.

5.2.3.A ferramenta também deve possibilitar o atendimento para a prestacdo de informagdes
pertinentes a CONTRATANTE, agendamento (com classificagdo de urgente e nao urgente) e o
recebimento da documentagao para a avaliacao financeira.

5.2.4.A ferramenta também deve possibilitar, no ambito do atendimento digital, a insercdo dos
dados para cadastro do usuario da DEFENSORIA PUBLICA DO ESTADO DE SAO PAULO, de
modo que esses dados estejam integrados com o DOL (Sistema da Defensoria Online).

5.3. Atendimento receptivo:

5.3.1.0 atendimento receptivo nos postos de atendimento devera ser efetuado em dois niveis de
servigos, conforme descrito no item 6.

5.3.2.Todo atendimento receptivo devera ser gravado para fins de monitoria e analise da
CONTRATANTE, podendo essa solicitar a gravacdo, devendo a CONTRATADA se
responsabilizar pelo arquivo, guarda e backup da midia, bem como pelo envio da midia por e-
mail a CONTRATANTE em no maximo 2 (dois) dias uteis, caso haja solicitagao.

5.3.3.0 atendimento de agendamento com hora marcada é um dos servigos disponibilizados aos
cidadaos do Estado de Sao Paulo que necessitem dos servigos da CONTRATANTE para tratar
de sua demanda com um Defensor Publico de forma presencial ou virtual. Na ligagdo para o
agendamento, o cidadao respondera as perguntas formuladas através dos scripts, para que gere
um agendamento presencial ou virtual de hora marcada. O agendamento-presencial apenas sera
realizado se o cidadao se encontrar dentro das regras de atendimento estipuladas pela
CONTRATANTE.

5.3.4.0 atendimento de agendamento com hora marcada funcionara para atendimento das
demandas dos municipios do Estado de Sao Paulo. No decorrer do Contrato, podera ser
implementado o agendamento em outros municipios, desde que nao ultrapasse as estimativas do



item 3.2.

5.3.5.Apd6s o atendimento receptivo e verificado a necessidade de realizacdo de avaliagdo
financeira, o sistema digital ou o teleoperador fornecera as respectivas informagdes ao usuario
para que possa prosseguir com o envio da documentagao.

5.4. Atendimento ativo:

5.4.1.Este servico pode abranger a realizagéo de ligacao para retorno de demandas resolvidas
no segundo nivel, esclarecimentos necessarios para o tratamento das demandas registradas ou
retorno com informacdes sobre o resultado da avaliagcao financeira realizada.

5.4.2.Realizagéo de ligagdo para remarcar eventuais atendimentos-agendados.

5.4.3.Realizagido de ligagdo para reagendamento e/ou informagbes sobre projetos especiais e
multissociais de carater extraordinario ou emergencial.

5.4.4.Realizacdo de ligacdo para agendamento de atendimento quando a solicitagéo vier por
meio do sistema indicado no item 17 (ATENDIMENTO RECEPTIVO VIA WEB - FORMULARIO
DE REQUISICOES ou CHAT), através dos quais o usudrio acessa o portal da Instituigdo ou outro
meio disponibilizado, navega por scripts de atendimento, realiza cadastro minimo e opta pelo
servico “Fale Conosco”.

5.4.4.1. Quando a CONTRATANTE optar pela utilizacdo deste servico, devera encaminhar
mailing @ CONTRATADA com os dados minimos para que se possa realizar os ativos ou
apresentar solucao tecnoldgica caso tenha ocorrido a integragdo entre os sistemas.

5.4.5.Realizacao de pesquisas de satisfagdo com os usuarios dos servigos da CONTRATANTE,
de acordo com os parametros a serem estabelecidos por ela.

5.4.6.Toda a capacidade eventualmente ociosa devera estar disponivel para realizagdo de
contatos ativos, de acordo com as necessidades da CONTRATANTE. Todo contato com o
usuario devera ser registrado na classificagdo de motivos.

5.4.7.Todo atendimento ativo também devera ser gravado para fins de monitoria e analise da
CONTRATANTE, podendo esta solicitar a gravagao, devendo a CONTRATADA se
responsabilizar pelo arquivo, guarda e backup da midia bem como pelo envio da midia por e-mail
a CONTRATANTE em no maximo 2 (dois) dias Uuteis, caso haja solicitagao.

5.5. A CONTRATADA também deve estar apta a realizar disparos de mensagens via SMS ou
WhatsApp, conforme necessidade da CONTRATANTE.

5.5.1.0 envio destas mensagens pode ocorrer através de um mailing disponibilizado pela
CONTRATANTE ou através dos processos definidos durante o atendimento.

5.5.2.A CONTRATADA devera contratar e habilitar 01 numero de WhatsApp com API oficial junto
a empresa Meta, com a aprovagao do numero pela CONTRATANTE.

5.5.3.A CONTRATADA devera contratar e gerencial empresa (broker) de mensageria para troca
de mensagens via WhatsApp.

6. DO ATENDIMENTO

6.1. A Central de Atendimento sera totalmente executada pela CONTRATADA, tanto do ponto de vista
receptivo como ativo.

6.2. No atendimento receptivo, o sistema digital ou o teleoperador (atendente do 1° nivel), integrante do
quadro da CONTRATADA, devera:

6.2.1.ldentificar a necessidade do usuario.

6.2.2.Fornecer informacbes sobre os servicos prestados pela CONTRATANTE ou sobre o



andamento do atendimento em execugao.

6.2.3.0rientar o usuario sobre os locais e horarios de atendimento da DEFENSORIA PUBLICA
DO ESTADO DE SAO PAULO, a ser realizado exclusivamente por Defensores Publicos.

6.2.4.Cadastrar e atualizar os dados fornecidos pelo usuario no sistema CzRM (gerenciador de
relacionamento com o cidadao) que deve alimentar o sistema Defensoria Online (DOL), através
de integragao.

6.2.5.Realizar mera classificagao juridica do fato narrado pelo usuario com o uso de scripts de
atendimento fornecidos pela CONTRATANTE, utilizando-se de software de navegagéao de scripts
que possa representar agilidade e registrar toda informagao navegada para fins de emisséo de
relatérios, vedado o fornecimento de orientagédo juridica de qualquer natureza, inclusive da
classificacao juridica realizada durante o atendimento, cujo uso deve ser exclusivamente interno.

6.2.6. Agendar atendimento juridico presencial ou virtual na DEFENSORIA PUBLICA DO
ESTADO DE SAO PAULO a ser realizado exclusivamente por Defensores Publicos ou orientar o
encaminhamento do atendimento juridico aos locais apropriados, segundo scripts elaborados
pela CONTRATANTE e operacionalizados pela CONTRATADA, com base nas informagdes
fornecidas pela CONTRATANTE.

6.2.7.Analisar se o usuario possui avaliagcdo financeira vigente e se n&o, orientar para que o
usuario encaminhe a equipe de atendimento de avaliagao financeira, a documentagao pertinente
ao servigo, nos casos em que houver necessidade de realizagao.

6.2.8.Manter registros quantitativos e qualitativos de todas as ligacbes recebidas ou de
atendimentos via Chat realizados, assim como ligagdes efetuadas para fins estatisticos, para fins
de controle e fornecimento de relatorios.

6.3. No atendimento receptivo, o sistema digital ou o teleoperador (atendente do 1° nivel — Avaliagédo
Financeira), integrante do quadro da CONTRATADA para realizacdo de Avaliagcao Financeira, devera:

6.3.1.Receber a transferéncia do usuario, caso ainda persista alguma duvida sobre este assunto.
6.3.2.Fornecer informagdes sobre os quesitos de avaliagao financeira da CONTRATANTE.

6.3.3.Realizar avaliagdo financeira de todos os casos direcionados para este canal via
atendimento telefénico ou canais digitais.

6.4. No atendimento receptivo, o agente de apoio (atendente de 2° nivel) devera:

6.4.1.Receber os casos complexos encaminhados pelo primeiro nivel e analisar seu conteudo, a
fim de responder ao usuario no mesmo momento.

6.4.2.Encaminhar ao supervisor de operagao os casos que nao tenham sido enquadrados por ele
de acordo com os scripts de atendimento, que deverao ser informados a CONTRATADA para fins
de aprimoramento dos scripts.

6.4.3.Informar ao usuario os encaminhamentos e o prazo de resposta na hipotese de
encaminhamento da duvida ao supervisor ou ao coordenador da operacéao.

6.4.4.Manter registros quantitativos e qualitativos de todas as ligagdes recebidas ou atendimentos
via Chat realizados, assim como ligagbes efetuadas para fins estatisticos, bem como de controle
e fornecimento de relatérios.

6.5. No atendimento ativo, o teleoperador (atendente do 1° nivel) devera:

6.5.1.Retornar as ligagdes que ndo se enquadram nos scripts e ligagbes das demandas
pendentes de respostas da CONTRATANTE, a partir das informagdes estruturadas pelo segundo
nivel.

6.6. No atendimento ativo, o teleoperador (atendente do 1° nivel - Avaliagdo Financeira) devera:



6.6.1.Se necessario, contatar o usuario para solicitar novos documentos relativos a avaliagao
financeira.

6.6.2.Se necessario, informar o usuario sobre resultado da avaliagao financeira e orientar sobre
demais procedimentos.

6.7. No atendimento ativo, o agente de apoio (atendente de 2° nivel) devera:

6.7.1.Contatar o usuario para fornecer a solugdo final da demanda, dentro do prazo de 3 (trés)
dias Uteis para resposta ao usuario.

6.7.2.Manter registro da tabulagdo do atendimento para fins de estatisticas e controle.

7. DOS SCRIPTS UTILIZADOS NO ATENDIMENTO

7.1. Os roteiros (scripts) utilizados na operacionalizagéo da Central de Atendimento, incluindo os textos
gue comporao as mensagens que serao enviadas aos usuarios (SMS ou e-mail), serdao elaborados pela
CONTRATANTE e operacionalizados pela CONTRATADA, por meio de software apropriado, que
facilite e tornem dindmicos e visiveis os scripts e suas ramificagdes, que irdo direcionar e orientar o
teleoperador atendendo-se ao maximo de eficiéncia e gerando registro de informagdes para relatérios.

7.2. No prazo de 5 (cinco) dias corridos, contados a partir da data indicada na Ordem de Servico, a
CONTRATANTE entregara os scripts a CONTRATADA.

7.3. Apds o recebimento dos scripts, a CONTRATADA devera apresentar o sistema de atendimento
desenvolvido em 30 (trinta) dias para analise e validagdo pela CONTRATANTE.

7.4. A CONTRATANTE tera 20 (vinte) dias para validar ou desaprovar o sistema.

7.5. Em caso de desaprovagéao do sistema pela CONTRATANTE, a CONTRATADA tera 20 (vinte) dias
para readequagao.

7.6. Cabera a CONTRATADA, com suporte e participacdo da CONTRATANTE, o treinamento de seus
funcionarios acerca do conteludo dos scripts, bem como a sua adequacido ao tempo médio de
atendimento (TMA).

7.7. A CONTRATADA devera disponibilizar o supervisor ou os agentes de apoio (atendentes de 2°
nivel) da Central de Atendimento para o levantamento das modelagens dos processos de informagoes,
que irdo compor os scripts da operacéo.

7.8. A CONTRATADA devera informar a CONTRATANTE mensalmente os casos atendidos que nao
possuem scripts, visando a atualizagao e a validacao pela CONTRATANTE.

7.9. Os scripts poderao sofrer alteragdes indicadas pela CONTRATADA e/ou pela CONTRATANTE no
decorrer da execugao do Contrato, mediante validagdo da CONTRATANTE.

8. DO PLANO DE IMPLANTAGAO

8.1. A implantagdo dos servicos devera contemplar a execucdo de toda a infraestrutura fisica e
tecnolégica, bem como a contratagdo e o treinamento (com participagdo da CONTRATANTE) dos
recursos humanos necessarios para o inicio da operagao da Central de Atendimento.

8.2. Durante a implantagcdo dos servicos, a CONTRATADA devera absorver, com o auxilio e a
orientagcdo da CONTRATANTE, os conhecimentos necessarios para a assungao dos servigos.

8.3. A equipe de profissionais alocados para a prestacdo dos servigos de operacado devera contemplar
as fungbes de teleoperadores (atendente de 1° nivel), agentes de apoio (atendentes de 2° nivel),
supervisores, um coordenador, um analista/monitor de qualidade e um gerente (ndo precisa ser
exclusivo), considerando:

8.3.1.Teleoperadores (atendentes de 1° nivel).



8.3.2.Teleoperadores (atendentes de 1° nivel - Avaliagao Financeira).

8.3.3.Um agente de apoio (atendente de 2° nivel), para cada grupo de até 20 (quinze)
teleoperadores.

8.3.4.Um analista/monitor de qualidade, para cada grupo de até 30 (trinta) teleoperadores.
8.3.5.Um supervisor, para cada grupo de até 20 (vinte) teleoperadores.

8.3.6.Um coordenador.

8.3.7.Um gerente (ndo precisa ser exclusivo).

8.4. Nas categorias profissionais indicadas nas alineas do item 8.3, devera haver pelo menos um
representante de cada, caso os grupos de teleoperadores forem inferiores as quantidades indicadas.

9. DOS RECURSOS HUMANOS
9.1. A equipe de atuacao da CONTRATADA devera ter a seguinte configuragao e perfil:
9.1.1.Teleoperador (atendente de 1° nivel e atendente de 1° nivel - Avaliagdo Financeira):
9.1.1.1. Perfil:
9.1.1.1.1. Escolaridade minima: nivel médio concluido.
9.1.1.1.2. Capacidade de digitagdo minima de 100 (cem) toques por minuto.
9.1.1.1.3. Conhecimento basico de internet.

9.1.1.1.4. Conhecimentos basicos em sistemas operacionais Windows, Linux ou
similares.

9.1.1.1.5. Boa fluéncia verbal, clareza e objetividade, tanto na linguagem escrita
quanto na falada, além de boa diccao e audicao.

9.1.1.1.6. Capacidade comportamental para obedecer as normas e procedimentos
rotineiros.

9.1.1.1.7. Conhecimento basico em Microsoft Word, Excel, Outlook e equivalentes.
9.1.1.2. Atribuigdes basicas:

9.1.1.2.1. Realizar o atendimento receptivo, retorno das chamadas e atendimento
ativo, obedecendo aos procedimentos padronizados, a partir de consultas a base de
conhecimento e aos bancos de dados disponibilizados.

9.1.1.2.2. Proceder com o atendimento, observando técnicas de atendimento/scripts a
serem apresentados por meio de software de navegacao.

9.1.1.2.3. Atualizar e/ou incluir dados dos usuarios nos sistemas da CONTRATADA e
da CONTRATANTE (DOL).

9.1.1.2.4. Expressar-se com clareza e objetividade, tanto na linguagem escrita como
na falada, prestar esclarecimentos e orientacdes aos cidadaos, limitados aos servigos
prestados pela CONTRATANTE e de acordo com os scripts, vedada qualquer
possibilidade de prestagéo de orientacgao juridica sobre o caso concreto.

9.1.1.2.5. Responder pelo cumprimento e qualidade de atendimento.

9.1.1.2.6. Agir com calma e tolerancia ante as situagdes que fujam aos procedimentos
previamente estabelecidos e para os quais foi treinado.

9.1.1.2.7. Realizar avaliagao financeira.

9.1.1.2.8. Executar quaisquer outras atividades inerentes ao servigo de atendimento.



9.1.1.2.9. Consultar o apoio ao atendimento de segundo nivel, em caso de duvidas ou
auséncia de informagdes.

9.1.2.Agente de apoio (atendente de 2° nivel):
9.1.2.1. Perfil:

9.1.2.1.1. Escolaridade minima: superior completo, preferencialmente em Direito ou
Administracao.

9.1.2.1.2. Amplo dominio de microinformatica, software de produtividade (Microsoft e
similares) e internet.

9.1.2.1.3. Experiéncia minima de 2 (dois) anos em atividades de atendimento e, para
0s casos de promogao interna, experiéncia minima de 2 (dois) anos nas atividades de
teleoperador.

9.1.2.1.4. Conhecimento basico de métodos, processos e ferramentas de gestao
organizacional.

9.1.2.1.5. Boa fluéncia verbal, dicgao e audicio.

9.1.2.1.6. Bons conhecimentos do idioma Portugués, clareza e objetividade na
linguagem oral e escrita.

9.1.2.1.7. Capacidade de sintese.
9.1.2.1.8. Dinamismo na busca de solugdes para melhoria da qualidade dos servicos.
9.1.2.2. Atribuigdes basicas:

9.1.2.2.1. Modelar os processos e efetuar o levantamento das informagdes que irao
compor os roteiros de atendimento (scripts) de novas operagoes.

9.1.2.2.2. Analisar e tratar os registros acolhidos.
9.1.2.2.3. Alimentar e retroalimentar as informagdes para o primeiro nivel.
9.1.2.2.4. Reportar-se ao supervisor para fins de gestao da operagao do atendimento.

9.1.2.2.5. Receber do supervisor as manifestagcdes de cidadaos, ndo respondidas
pelos teleoperadores.

9.1.2.2.6. Analisar as manifestagdes dos cidadaos, finalizando-as através do retorno
das solicitagcdes e atendimento ativo.

9.1.2.2.7. Revisar os textos das manifestagdes, redigidos pelos teleoperadores, e
torna-los compreensiveis, quando necessario.

9.1.2.2.8. Prestar esclarecimentos e orientagdes aos cidadaos.
9.1.2.2.9. Responder pelo cumprimento e pela qualidade de atendimento.

9.1.2.2.10. Comunicar a equipe dos representantes da CONTRATANTE, por meio de
relatérios de atividades, os problemas que requeiram estudos para seu pronto
atendimento.

9.1.2.2.11. Encaminhar ao supervisor os relatérios das atividades desenvolvidas e
propor melhorias para a operagdo da Central de Atendimento a CONTRATANTE e
aos cidadaos.

9.1.3.Supervisor:
9.1.3.1. Perfil:
9.1.3.1.1. Escolaridade minima: ensino superior completo.

9.1.3.1.2. Experiéncia minima de 2 (dois) anos nas atividades de gestdo e superviséo



de equipes de atendimento e, para os casos de promocgao interna, experiéncia
minima de 2 (dois) anos nas atividades de monitor/analista de qualidade.

9.1.3.1.3. Habilidade em técnicas de relacionamentos interpessoais.
9.1.3.1.4. Amplo dominio de microinformatica, Windows e Microsoft Office.
9.1.3.1.5. Amplo conhecimento de internet.

9.1.3.1.6. Conhecimentos em indicadores de desempenho de centrais de atendimento
tipicas tanto no perfil ativo e como no receptivo (nivel de servigo, taxa de abandono,
produtividade, taxa de conversao das ligagbes ativas etc.).

9.1.3.1.7. Dominio técnico de métricas de call center em geral.

9.1.3.1.8. Conhecimentos para elaborar e interpretar relatérios operacionais e
gerenciais.

9.1.3.1.9. Conhecimentos para elaborar os roteiros de argumentagdes (scripts).
9.1.3.1.10. Boa redacéo.

9.1.3.1.11. Raciocinio légico e matematico.

9.1.3.1.12. Bom relacionamento interpessoal.

9.1.3.1.13. Conhecimentos basicos em tecnologia relacionados as centrais de
atendimento (sistemas de gerenciamento de centrais de atendimento, sistemas de
relatorios, sistemas de gravacao, sistemas de discagem automatica).

9.1.3.1.14. Boa fluéncia verbal, diccdo e audigao.
9.1.3.1.15. Clareza e objetividade, tanto na linguagem escrita quanto na falada.

9.1.3.1.16. Habilidades de gerenciamento, monitoragcdo, organizagao, controle,
lideranga, solucdo de problemas, desenvolvimento de equipe e relacionamento
interpessoal.

9.1.3.1.17. Capacidade de aplicar técnicas e dindmicas de capacitagcao
organizacional.

9.1.3.1.18. Maturidade emocional para agir com calma e tolerancia, ndo se
desestabilizando diante de situagdes que fujam da sua rotina de trabalho, inclusive
comportamental, para obedecer a procedimentos rotineiros.

9.1.3.1.19. Dinamismo na busca de solug¢des para produtividade e melhoria continua
da qualidade dos servigos.

9.1.3.1.20. Disciplina e assiduidade.

9.1.3.1.21. Habilidade para ouvir, identificar problemas, interpretar dados e
informacdes para que sejam identificadas as necessidades reais e encaminhamento
de solugdes adequadas.

9.1.3.2. Atribuicdes basicas:
9.1.3.2.1. Reportar-se ao coordenador, para fins de gestdo de sua operacao.

9.1.3.2.2. Executar as fungbes de supervisdo dos teleoperadores (controles de
presenca, descansos, escalas, férias etc.), apresentar boletim de frequéncia mensal
da equipe que compde a operagdo da CONTRATANTE, informando os afastamentos
e substituicbes, sendo que os teleoperadores deverdo ter substituicdo imediata e os
demais perfis deverdo ser substituidos nos afastamentos superiores a 3 (trés) dias
uteis.

9.1.3.2.3. Organizar e distribuir as tarefas, mensalmente, entre os teleoperadores



responsaveis pelo atendimento receptivo.

9.1.3.2.4. Organizar e distribuir as tarefas entre os teleoperadores responsaveis pelos
servigos de retorno das solicitacbes e atendimento ativo, mediante solicitacbes da
CONTRATANTE.

9.1.3.2.5. Efetuar escuta sistematica das gravagdes de atendimento dos
teleoperadores, preenchendo relatérios de avaliagdo, a serem definidos em conjunto
pela CONTRATADA e a CONTRATANTE.

9.1.3.2.6. Efetuar a escuta sistematica dos atendimentos, por meio de varredura
aleatdria das posi¢des de atendimento (PAs), objetivando a manutengéo da disciplina
no ambiente de atendimento.

9.1.3.2.7. Elaborar relatérios de acompanhamento dos servigos executados.

9.1.3.2.8. Supervisionar as chamadas e os didlogos de atendimento humano,
estabelecidos entre usuarios e teleoperadores.

9.1.3.2.9. Interceptar a ligacdo e efetuar o atendimento, quando houver possiveis
dificuldades dos teleoperadores.

9.1.3.2.10. Supervisionar o periodo de descanso e escalas de atendimento.

9.1.3.2.11. Instruir, orientar e treinar os teleoperadores quanto a melhor forma de
atendimento a casos rotineiros e a casos especiais, inclusive aperfeigoar e atualizar
scripts, conforme orientagdes da CONTRATANTE.

9.1.3.2.12. Comunicar imediatamente ao coordenador qualquer problema relativo ao
plano de ocupagéao das posi¢des de atendimento (PAs).

9.1.3.2.13. Monitorar as sugestdes e reclamacbes relatadas pelos cidadaos, para
posterior encaminhamento ao gerente.

9.1.3.2.14. Coordenar a realizagdo de chamadas ativas para complementacdo de
dados cadastrais dos usuarios.

9.1.3.2.15. Acompanhar a produtividade da Central de Atendimento.

9.1.3.2.16. Esclarecer duvidas dos teleoperadores, desde que relacionadas as suas
atividades intrinsecas.

9.1.3.2.17. Realizar reunides mensais, visando a estabelecer estratégias e tomadas
de decisoes.

9.1.3.2.18. Identificar necessidade de treinamentos, capacitagbes e reciclagens de
teleoperadores.

9.1.3.2.19. Solicitar materiais e recursos de expediente para o pleno funcionamento
do setor.

9.1.3.2.20. Promover substituicbes e/ou contratagdes que se fagcam necessarias.

9.1.3.2.21. Controlar o horario de chegada e saida dos teleoperadores, inclusive a
marcacao do cartdo de ponto, descansos, escalas, férias etc.

9.1.3.2.22. Planejar, organizar, controlar, acompanhar e orientar a avaliacéo periddica
do desempenho dos teleoperadores, das atividades e projetos da sua area de
atuacao.

9.1.3.2.23. Estimular o autodesenvolvimento, capacitar, motivar, integrar e envolver
as pessoas sob seu comando para a execugdo dos processos e alcance dos
resultados estabelecidos.

9.1.4.Coordenador:



9.1.4.1. Perfil:

9.1.4.1.1. Escolaridade minima: ensino superior completo, com experiéncia minima
de 2 (dois) anos nas atividades de gestao e coordenacao de equipes de atendimento
e, para os casos de promogao interna, experiéncia minima de 2 (dois) anos na
atividade de supervisor de operagoes.

9.1.4.1.2. Amplo dominio de microinformatica: Windows e Microsoft Office.

9.1.4.1.3. Conhecimento amplo de métodos de aplicagao e avaliagdo, processos e
ferramentas de gestédo organizacional e da qualidade.

9.1.4.1.4. Amplo conhecimento de internet.

9.1.4.1.5. Dominio técnico de métricas de call center.

9.1.4.1.6. Capacidade de sintese e interpretagao.

9.1.4.1.7. Capacidade de aplicar técnicas e dinamicas de capacitagdo organizacional.

9.1.4.1.8. Conhecimento de inglés suficiente para desempenho das suas fungdes.

9.1.4.1.9. Conhecimento e experiéncia em didatica.

9.1.4.1.10. Dinamismo na busca de solu¢des para melhoria dos processos e servicos.
9.1.4.2. Atribuicdes basicas:

9.1.4.2.1. Responder pela gestdo do Contrato, atuando como o elemento de ligagédo
entre a CONTRATADA e a CONTRATANTE.

9.1.4.2.2. Cuidar das questbes administrativas relacionadas aos empregados da
CONTRATADA.

9.1.4.2.3. Gerenciar, coordenar, avaliar e orientar, tecnicamente, as atividades de
planejamento, controle e execugado, na sua area de atuacgao.

9.1.4.2.4. Elaborar os relatérios gerenciais solicitados.

9.1.4.2.5. Analisar os dados gerenciais de atendimento e propor solugbes e
alteracbes de métodos, procedimentos/rotinas e sistemas informatizados, visando
garantir um elevado grau de satisfagao dos cidadaos.

9.1.4.2.6. Acompanhar e conferir as medi¢des de servigos realizadas.

9.1.4.2.7. Elaborar os projetos de treinamento, capacitacdo e desenvolvimento do
pessoal da Central de Atendimento.

9.1.4.2.8. Conduzir cursos de treinamento, capacitagdo e desenvolvimento de
pessoal, como instrutor e multiplicador.

9.1.4.2.9. Avaliar o desempenho, identificar necessidades e promover agdes objetivas
de realinhamento de metas e qualidade dos servicos.

9.1.4.2.10. Realizar reunides periddicas, com toda a equipe de supervisores, para fins
de coordenagao dos esforgos, de alinhamento da estratégia e dos objetivos, de
motivagédo e de capacitagao profissional dos profissionais participantes, facilitando o
constante desenvolvimento e aperfeicoamento da equipe de supervisores.

9.1.4.2.11. Participar de reunides de coordenacdo dos esforcos, alinhamento da
estratégia e dos objetivos, motivagao e de capacitagao profissional dos colaboradores
de nivel gerencial e operacional, e atuar, junto com os representantes da
CONTRATANTE, acompanhando os resultados obtidos, no que tange aos aspectos
qualitativos e quantitativos.



9.1.4.2.12. Dimensionar os recursos humanos, materiais e financeiros a serem
alocados na prestagao dos servigos contratados, visando a racionalizar e a maximizar
0 aproveitamento destes.

9.1.4.2.13. Garantir a qualidade e a coeréncia das respostas recebidas dos
atendimentos especializados.

9.1.4.2.14. Realizar auditoria periddica de qualidade das bases de conhecimento,
scripts, cadastro de chamadas e demais tabelas do ambiente de banco de dados da
Central de Atendimento.

9.1.5.Analista/Monitor de Qualidade:
9.1.5.1. Perfil:
9.1.5.1.1. Escolaridade minima: ensino superior completo.

9.1.5.1.2. Experiéncia minima de 2 (dois) anos em operagdes e qualidade em centrais
de atendimento e, para os casos de promogéao interna, experiéncia minima de 1 (um)
ano nas atividades de agente de apoio (atendente de 2° nivel).

9.1.5.1.3. Conhecimento de inglés suficiente para o desempenho das suas fungdes.

9.1.5.1.4. Experiéncia em ferramentas de gestdo de forga de trabalho para
dimensionamento de centrais de atendimento.

9.1.5.1.5. Amplo dominio de microinformatica: Windows e Microsoft Office.
9.1.5.1.6. Amplo conhecimento de internet.
9.1.5.1.7. Dinamismo na busca de solugbes para melhoria da qualidade dos servicos.

9.1.5.1.8. Capacidade de comunicagdo e expressao correta da lingua portuguesa
escrita e falada.

9.1.5.1.9. Capacidade analitica, interpretativa e sintética.

9.1.5.1.10. Conhecimento das normas da familia ISO 9000, das normas Probare -
Selo de Etica e Norma de Maturidade de Gest3o.

9.1.5.2. Atribuicbes basicas:
9.1.5.2.1. Acompanhar calendario de eventos, sazonalidades e afins.
9.1.5.2.2. Acompanhar e contingenciar o nivel de absenteismo e Turn Over (TO).

9.1.5.2.3. Realizar pesquisas nos meios de comunicacdo a respeito dos servigos
prestados pela Central de Atendimento.

9.1.5.2.4. Monitorar a frequéncia e tipo de questionamento para atualizar os scripts.
9.1.5.2.5. Organizar e manter atualizado o manual de qualidade dos servicos.

9.1.5.2.6. Disponibilizar relatorios de informagdes gerenciais e de suporte operacional
para consulta online, via web.

9.1.5.2.7. Elaborar relatérios, incluindo gravagbes de atendimento em numero
suficiente para analise dos servigos prestados pela Central de Atendimento.

9.1.5.2.8. Realizar auditoria de qualidade das bases de conhecimento e scripts da
Central de Atendimento.

9.1.5.2.9. Adotar os procedimentos para a correta classificagdo das solicitagdes
entrantes.

9.1.5.2.10. Modelar os processos e efetuar o levantamento das informagbes que irao
compor os scripts de novas operagoes.



9.1.5.2.11. Analisar os sistemas informatizados que irdo alimentar a nova operacéo.

9.1.5.2.12. Criar modelos de entidade e relacionamento para sustentagcao operacional
na comunicacgao e atualizagdo de dados.

9.1.5.2.13. Compilar questionamentos para geragao de scripts.
9.1.5.2.14. Adequar e retroalimentar os scripts no banco de dados.

9.1.5.2.15. Aplicar os critérios e utilizar os instrumentos e ferramentas de monitoria
corretamente, de forma ética e responsavel.

9.1.5.2.16. Propor melhorias nos instrumentos de avaliagdo junto a supervisdo da
Central de Atendimento e a equipe técnica da CONTRATANTE.

9.1.5.2.17. Avaliar os relatérios de monitoria, em conjunto com 0s supervisores e com
a equipe técnica da CONTRATANTE e propor agdes para melhoria do servigo
prestado, com a periodicidade minima de 1 (um) més.

9.1.5.2.18. Preencher o relatério de qualidade dentro do prazo estipulado, que devera
conter, no minimo:

9.1.5.2.18.1. Sintese dos relatérios de monitoria.
9.1.5.2.18.2. Avaliagao de desempenho dos teleoperadores.
9.1.5.2.18.3. Deficiéncias na utilizagao dos aplicativos.
9.1.5.2.18.4. Outros definidos no decorrer do Contrato.
9.1.5.2.19. Propor melhorias nos scripts de forma a otimizar o atendimento.
9.1.6.Gerente:
9.1.6.1. Perfil:

9.1.6.1.1. Escolaridade minima: superior completo e desejavel possuir pds-graduagao
em, pelo menos, uma das seguintes areas: Atendimento, Direito, Marketing,
Administragdo, Economia, Engenharia, Gestao de Negdcios, Gestdo de Projetos ou
Financas.

9.1.6.1.2. Conhecimentos avangados de informatica.

9.1.6.1.3. Experiéncia minima de 2 (dois) anos gestao de contratos de call center.
9.1.6.1.4. Habilidades pessoais em lideranga e capacidade relacional.

9.1.6.1.5. Conhecimento de gestédo de pessoas.

9.1.6.1.6. Pré-atividade na busca de solugbes para melhoria da qualidade dos
Servigos.

9.1.6.1.7. Sensibilidade para questbes sociais.

9.1.6.1.8. Capacidade de comunicar-se e expressar-se corretamente em linguagem
oral e escrita.

9.1.6.1.9. Experiéncia em centrais de atendimento com as normas Probare - Selo de
Etica e Norma de Maturidade de Gest&o.

9.1.6.2. Atribuicdes basicas:

9.1.6.2.1. Elaborar planos de trabalho, de forma a definir e estabelecer, com a equipe
de supervisores da CONTRATADA, a sequéncia logica das atividades e das
estratégias de atuacéo.

9.1.6.2.2. Dimensionar os recursos humanos, materiais e financeiros a serem
alocados na prestagao dos servigos contratados.



9.1.6.2.3. Acompanhar, com a equipe de supervisdo e coordenagcdo da
CONTRATADA, o resultado obtido no que tange aos aspectos qualitativos e
quantitativos, verificando o perfeito funcionamento das equipes envolvidas na
execucgao dos servigos contratados.

9.1.6.2.4. Estabelecer e rever procedimentos, com a equipe de supervisdo e
coordenagdo da CONTRATADA, definindo estratégias e competéncias de atuagao,
de forma a propor medidas de racionalizacao, visando ao melhor aproveitamento dos
recursos empregados.

9.1.6.2.5. Acompanhar e avaliar, na sua area de atuacao, os resultados atingidos,
comparando-os com as metas estabelecidas.

9.1.6.2.6. Gerenciar, coordenar, avaliar e orientar, tecnicamente, as atividades de
planejamento, controle e execugdo, na sua area de atuagdo, acompanhando os
resultados, visando a atender a demanda e ao grau de satisfacdo dos cidadaos,
promovendo a otimizagdo e a maximizagao da efetividade dos servigos prestados.

9.1.6.2.7. Realizar reunides periddicas, com toda a equipe de supervisores, para fins
de coordenacao dos esforgos, de conscientizagdo dos objetivos, de motivagdo e de
capacitagao profissional dos profissionais participantes, facilitando o constante
desenvolvimento e aperfeigopamento da equipe de supervisores.

9.1.6.2.8. Elaborar, avaliar e propor cursos, treinamentos, reciclagens, manuais
administrativos e técnicos, visando ao aprimoramento dos métodos e dos
procedimentos utilizados pelas equipes envolvidas nas atividades.

9.2. A CONTRATADA devera garantir que, nos termos da legislagdo vigente, no quadro de seus
funcionarios haja o percentual minimo legalmente previsto de pessoas com necessidades especiais
(PNE).

9.3. Os recursos de Tl contratados serdo executados com recursos da CONTRATADA, respeitadas as
condigbes do Termo de Referéncia para o desenvolvimento das aplicagdes de CzRM (gerenciador de
relacionamento com o cidadao), customizagbes, implementagbes das ferramentas tecnoldgicas de
Portal de Voz, URA ativa de mensagens de voz a ser feita por locugao (item 16.3.4.), interfaces com os
sistemas da CONTRATANTE e licengas.

9.4. A CONTRATADA devera disponibilizar recursos com competéncias em T| especializadas e
qualificadas, responsaveis pelo planejamento, organizacao, implementagcdo, monitoramento, suporte,
avaliagao dos sistemas de informacao e servigos tecnoldgicos.

10. DO PLANO DE TREINAMENTO E PROGRAMAS DE CAPACITAGAO

10.1. No intuito de verificacao das instalagdes da CONTRATADA para efeito de treinamento, havera a
realizagéo de vistoria, conforme previsto no item 2.3.

10.2. No prazo de 5 (cinco) dias corridos, contados a partir da data indicada na Ordem de Servico, a
CONTRATADA apresentara, para conhecimento, analise e prévia aprovagao pela CONTRATANTE, um
plano de treinamento, desenvolvimento e capacitagdo dos profissionais a serem alocados na execugao
dos servigos contratados, com duragdo minima de 10 (dez) dias uteis, respeitando a carga horaria do
profissional contratado.

10.3. Dentre as agbes e exames de admissdo, a CONTRATADA devera tomar os devidos cuidados, de
forma a garantir a correta comunicagao nos atendimentos.

10.4. O referido plano de treinamento, desenvolvimento e capacitacdo devera prever, ainda, a
realizagao obrigatdria de reciclagens, com intervalo de, no maximo, 6 (seis) meses entre uma e outra.

10.5. O referido plano de treinamento devera conter treinamento inicial e aperfeicoamento continuo dos



profissionais contratados, de reciclagem, relativos as técnicas de atendimento telefbnico e posturas
profissionais especificas ao atendimento e de capacitacdo sobre os riscos da atividade, considerando
suas eventuais atualizagdes, além de outras normas regulamentadoras do setor.

10.6. O programa de capacitagdo dos novos profissionais € parte integrante do processo seletivo que
devera ser executado pela CONTRATADA. O treinamento inicial devera conter metodologia e conteudo
programatico referente as atividades de uma Central de Atendimento. Sua aplicagdo sera de acordo
com perfis de cargos definidos e devera abordar, no minimo, os seguintes assuntos:

10.6.1. Contextualizagao sobre a Central de Atendimento.

10.6.2. Comunicacgao falada e escrita - técnicas e habilidades.

10.6.3. Comportamental para atendimento.

10.6.4. Legislacdo vigente sobre telemarketing e codigo de ética do setor.

10.6.5. Conhecimentos basicos sobre a DEFENSORIA PUBLICA DO ESTADO DE SAO PAULO,
na forma do item 10.7.

10.7. O conteudo do programa de capacitagao da equipe devera incluir a apresentagéo dos servigos e
os procedimentos das atividades da DEFENSORIA PUBLICA DO ESTADO DE SAO PAULO, inclusive
quanto ao sistema Defensoria Online (DOL).

10.8. A CONTRATADA devera comunicar a CONTRATANTE a necessidade identificada de reciclagem
dos teleoperadores em produtos e servigos, para que, quando necessaria, ela providencie o repasse
das informagdes essenciais aos instrutores da CONTRATADA, os quais atuardo na disseminacao dos
conteudos.

10.9. A realizagdo das atividades de capacitacdo de pessoal, independentemente de solicitacdo da
CONTRATANTE, ¢é obrigatdria, principalmente nos seguintes casos:

10.9.1. Novos servicos e sistemas para atendimento.
10.9.2. Disseminacéo, atualizacao de scripts de novas informagdes.

10.9.3. Demandas sazonais, especialmente para absorcéo da alta demanda do primeiro trimestre
de cada ano.

10.9.4. Acdo corretiva, quando observada nado conformidade no atendimento prestado pelo
teleoperador.

10.9.5. Acédo preventiva para equalizacao e reforgo do aprendizado, rotineiramente.

10.9.6. Identificagdo da necessidade de capacitacdo para melhoria continua do tempo médio de
atendimento (TMA), visando auxiliar os teleoperadores a atingirem a meta estipulada.

10.10. As principais capacitagdes obrigatérias acima relatadas, especialmente as decorrentes de agbes
corretivas, deverao resultar em relatéorios de acompanhamento a serem encaminhados a
CONTRATANTE.

10.11. Os custos decorrentes da implementacdo do programa de capacitagcdo (treinamento e
reciclagem) serdo de responsabilidade da CONTRATADA. A execugao do programa de capacitagdo
nao podera, sob nenhuma hipétese, prejudicar a execugéo dos servigos ou a sua produtividade.

10.12. A CONTRATADA devera preservar todas as informagdes relativas aos treinamentos e
reciclagens, de forma a permitira CONTRATANTE, a qualquer tempo, acesso aos seguintes dados:

10.12.1. Agenda mensal dos treinamentos.

10.12.2. Cursos/treinamentos e reciclagens realizadas, avaliagdes dos treinamentos, treinandos e
instrutores.

10.12.3. Metodologia para identificacdo das necessidades de reciclagens.



10.12.4. Carga horaria dos treinamentos e reciclagens.

10.12.5. Avaliagbes do aproveitamento.

10.12.6. Acdes corretivas/ajustes, nos casos de aproveitamentos insatisfatorios.

10.12.7. Relagao contendo a qualificacdo de todos os profissionais alocados na operagao.

10.13. A CONTRATADA devera estar ciente dos procedimentos para o acompanhamento e avaliagao
do desempenho, de forma a garantir a continua adequacao dos colaboradores as necessidades dos
servicos realizados. O acompanhamento do desempenho devera incluir, no minimo, a avaliagcao de
qualidade e produtividade dos colaboradores, por meio de servigo sistematizado de monitoria, com no
minimo 4 (quatro) monitorias por operador/més, além da atividade de retorno (feedback) aos
colaboradores sobre a sua atuacdo em relagdo ao desempenho e possiveis pontos de melhoria.

10.14. A avaliagdo de desempenho dos teleoperadores devera ser realizada visando garantir a
qualidade dos servigcos. O supervisor e/ ou analista/monitor de qualidade deverao repassar o feedback
ao teleoperador. No final do periodo determinado (semanal, quinzenal ou mensal) sera realizada a
consolidacao dos dados e apresentado para o teleoperador o resultado, com um coaching, expondo
suas potencialidades e necessidades de melhoria no atendimento e definindo sua meta individual. Em
caso de baixo desempenho na avaliagdo, deve ser feita reciclagem imediata com o teleoperador,
havendo nesse caso possibilidade de auditoria por parte da CONTRATANTE.

11. DA INFRAESTRUTURA PARA PRESTAGAO DOS SERVICOS
11.1. Instalacbes fisicas:

11.1.1. As instalagbes fisicas deverao ter capacidade de abrigar posigdes de atendimento (PAs)
suficientes para atender plena e regularmente a execugao do Contrato, especialmente no que
concerne a volumetria de demanda, com as possiveis variagdes decorrentes de sazonalidade
(primeiro trimestre, por exemplo), mantendo-se a qualidade, eficiéncia e correta observancia dos
scripts e informagdes de atendimento ajustadas com a CONTRATANTE. Para tanto, a
CONTRATADA devera prever crescimento em suas instalagdes fisicas, para futuras expansoes
dos servigos, obedecidos os limites previstos na Lei Federal n° 8.666/93.

11.1.2. A CONTRATADA sera responsavel por todas as instalagdes fisicas, incluindo nessa
relagdo os servicos de manutencdo e toda a estrutura necessaria para o bom andamento da
operacdo, assim como descricdo e detalhamento dos servidores, telefonia e postos de
atendimento com equipamentos adequados para a efetiva prestacdo dos servicos.

11.1.3. As instalagdes fisicas da CONTRATADA, bem como os equipamentos e mobiliario,
deverdo observar as disposi¢des contidas na Norma Regulamentadora (NR) n° 17, do Ministério
do Trabalho e Emprego (MTE), e alteragdes posteriores.

11.1.4. A CONTRATADA devera garantir a existéncia de procedimentos, de execugao prépria ou
nao, para manutencdo da infraestrutura fisica (predial, mobiliario, acustica, ventilagcao,
climatizagéo, iluminagéo, higiene e seguranga), que atenda as normas técnicas para o setor e
requisitos legais.

11.1.5. A CONTRATADA devera atender as seguintes exigéncias:
11.1.5.1. Manter agrupada a operacao da Central de Atendimento.

11.1.5.2. Implantar sistema de controle de acesso, de forma a permitir a geragdo de
histérico sobre os horarios de entrada e de saida de cada colaborador/profissional da
CONTRATADA, assim como de visitantes, aos ambientes restritos das operagdes.

11.1.5.3. Prover recursos de fiscalizagao, de forma a impedir o uso de telefones méveis
(celulares e/ou radio), cameras fotograficas, gravadores e outros equipamentos que
permitam a captura de imagens ou gravagéo de sons, no local da prestacdo dos servigos e



durante a jornada laboral.

11.1.5.4. Para acesso de visitantes ao ambiente da Central de Atendimento reservado ao
Contrato, devera haver prévia autorizacdo dos colaboradores da CONTRATANTE,
responsaveis pela gestdo da operagdo, bem como o registro dos dados pessoais do
visitante.

11.1.5.5. Manter o Auto de Vistoria do Corpo de Bombeiros (AVCB) atualizado das
instalagbes da Central de Atendimento reservada para a CONTRATANTE.

11.1.5.6. Disponibilizar um posto de trabalho para utilizacdo de um representante da
CONTRATANTE.

11.2. Sistemas de atendimento:

11.2.1. A CONTRATADA devera dispor de solugao informatizada, com interface totalmente web,
voltada a operagao e a gestdo de todos os atendimentos realizados, especialmente para leitura e
navegacao junto aos scripts. Essa solugdo devera atender a todos os segmentos de servigos da
Central de Atendimento da CONTRATANTE, desde que cumpram os requisitos de operagao,
gestéo e interoperabilidade.

11.2.2. O gerente e o coordenador da CONTRATADA (item 8.3) serdo os responsaveis pelas
notificagdes de alteragbes efetuadas (solicitagbes de mudangas), interagindo com a equipe
técnica da CONTRATANTE.

11.2.3. Nos assuntos relacionados a interoperabilidade entre os sistemas, os prazos e
implantacbes da CONTRATADA deverdo ser definidos e coordenados pela equipe da
CONTRATANTE.

11.2.4. A CONTRATADA sera responsavel por prover e manter a infraestrutura necessaria para
hospedagem dos servicos de Tl necessarios para a prestacdo dos servigos, bem como por
atender aos requisitos de disponibilidade da CONTRATANTE.

11.2.5. A CONTRATADA devera manter uma politica de mensageria que evite a inclusdo de
dominio utilizado nos servigos em blacklist.

11.2.6. A CONTRATADA sera responsavel por comunicar com antecedéncia minima de 24 (vinte
e quatro) horas todas as manutengdes e/ou intervencbes rotineiras nos servicos de Tl que
possam significar paralisagdes dos servidores ou dos servigos prestados e, imediatamente, todas
as ocorréncias imprevistas que prejudiquem a prestagao de servigos.

11.2.7. A CONTRATADA sera responsavel pelo planejamento e execugdo dos servigos de
backup e restauragdo dos dados corporativos hospedados no ambiente de infraestrutura
tecnoldégica da mesma.

11.2.8. Os servicos deverdo ser implementados conforme a regra estipulada (prazo e
possibilidade de prorrogagéo) no item 22.1.

11.3. Sistema de energia e link de dados:

11.3.1. A CONTRATADA devera disponibilizar mecanismos de garantia continua de energia
elétrica, com instalagdes modernas, incluindo no-break para a plataforma de comunicacéo e
todos os equipamentos das posi¢cdes de atendimento (PAs) e retaguarda, além de um grupo de
geradores para eventuais quedas ou falta de energia.

11.3.2. A CONTRATADA devera disponibilizar mecanismos de garantia continua de acesso a
internet, com o fornecimento de 2 links de dados de no minimo 10 Mbps cada e redundancia de
acesso de links de operadoras distintas.

11.3.3. Devera também disponibilizar os equipamentos necessarios para os referidos servigos de
acesso, como roteadores com geréncia e demais ativos necessarios.



11.3.4. Os links deverdo possuir velocidade de transmissao e recepgédo adequada ao servigo, alta
disponibilidade, ser contingenciados por meios fisicos distintos (par metalico, fibra éptica ou radio
enlace) e balanceados com dimensionamento de acordo com as necessidades para que nao
impacte no tempo de resposta de consulta aos sistemas remotos.

11.3.5. A CONTRATADA devera obedecer ao prazo maximo de 24 (vinte e quatro) horas para
efetuar qualquer configuracdo de roteamento, acessos a rede ou outras configuragdes na
comunicagao de dados.

11.3.6. A CONTRATADA devera enviar mensalmente a CONTRATANTE relatérios mensais de
utilizacdo dos links de comunicacdo de dados, com porcentagem de utilizagdo por faixa de
horario, cobrindo todo o horario de atendimento do Contrato.

11.3.7. Ficara sob a responsabilidade da CONTRATANTE a disponibilizacdo de infraestrutura
interna ao seu ambiente, necessaria para as instalagdes dos recursos WAN (Wide Area
Network), compreendidos por:

11.3.7.1. Conexdo do meio fisico contratado, que podera ser por par metalico, fibra otica,
radio enlace etc.

11.3.7.2. Acomodacgéo e alimentagao elétrica para todos os equipamentos envolvidos, tais
como modems, roteadores etc., em sala com acesso restrito e infraestrutura elétrica através
de rede coberta por meio de no-break.

11.3.7.3. Fornecer portas de acesso da rede da CONTRATANTE, de acordo com sua
politica interna de seguranca e as condi¢cdes aqui estabelecidas.

11.3.7.4. Prover a politica de seguranga na conexao interna a sua rede.
11.4. Arquitetura de rede

11.4.1. A arquitetura de rede da Central de Atendimento devera possibilitar o crescimento
modular, independente de seus componentes, e possuir 0s seguintes requisitos:

11.4.1.1. Capacidade de acréscimo de componentes, conforme as necessidades para a
melhoria de desempenho (escalabilidade horizontal).

11.4.1.2. Capacidade de migracdo para hardware de plataforma de maior desempenho
(escalabilidade vertical).

11.4.1.3. Escalabilidade dos componentes nos seguintes aspectos:
11.4.1.3.1. Capacidade de processamento.
11.4.1.3.2. Armazenamento de dados.

11.4.1.3.3. Acréscimo de numero de usuarios simultineos, sem perda de
desempenho.

11.4.1.3.4. Acréscimo de numero de relatérios contemplados.

11.4.1.4. Possuir equipamentos ativos de rede, compativeis com as solucbes a serem
providas pela CONTRATANTE, devendo possuir acesso a internet.

11.5. Programa para atendimento/relacionamento com o cidaddo (CzRM - gerenciador de
relacionamento com o cidad&o).

11.5.1. O programa de computador utilizado devera operar da seguinte forma:
11.5.1.1. Registro de chamados telefénicos ou de atendimentos via Chat:
11.5.1.1.1. Fornecimento do protocolo de atendimento no inicio do chamado.
11.5.1.1.2. Data e hora registrada no chamado.

11.5.1.1.3. Ocorréncias digitaveis, sem limite de texto.



11.5.1.1.4. Banco de conhecimento com FAQ18 para consulta rapida.
11.5.1.1.5. Consulta de checklist por assunto.

11.5.1.1.6. Pesquisas por niumero de chamado, data, solicitagdo, chamados abertos e
fechados.

11.5.1.1.7. Ocorréncias editaveis.
11.5.1.1.8. Possibilidade de cruzar dois grupos de informagdes diferentes.
11.5.1.1.9. Interface com o Defensoria Online (DOL), sistema de agendamento.

11.5.1.1.10. Deve permitir o recebimento de documentos dos usuarios para a
avaliagao financeira em todos os canais de atendimento e estar integrado com o
Defensoria Online (DOL) para o envio dessa documentagdo em tempo real, apds
finalizada.

11.5.1.2. Controle de chamados:
11.5.1.2.1. Permiss®es por usuario para abertura de chamados.
11.5.1.2.2. Cadastramento e controle de acesso de usuario.
11.5.1.2.3. Cadastramento das acdes realizadas.
11.5.1.2.4. Fluxo de trabalho flexivel para a distribuicdo do chamado.

11.5.1.2.5. Controle de alcadas, permitindo que os responsaveis sejam alertados
sobre possiveis atrasos nos tempos de resposta ou atendimento.

11.5.1.2.6. Aplicacao de regras de acordo com os niveis de servigos (SLA), para o
controle de vencimentos no tempo de resposta e atendimento.

11.5.1.2.7. Flexibilidade para criar formularios especificos para cada tipo de chamado.
11.5.1.2.8. Auto textos para facilitar o atendimento.

11.5.1.2.9. Abertura de chamados por e-mail.

11.5.1.2.10. Notificacbes e envio de e-mail aos envolvidos no chamado.

11.5.1.2.11. Inclusao de arquivos anexos em qualquer formato.

11.5.1.2.12. Registro de instru¢des e lembretes.

11.5.1.2.13. Consulta avancgada.

11.5.1.2.14. Integracao com tarefas, com permissao para o segundo nivel de suporte.

11.5.1.2.15. Fluxo de trabalho parametrizado: chamados direcionados para retencao,
conforme tipo de chamado.

11.5.1.2.16. Permissao para criar assuntos relacionados ao atendimento.
11.5.1.2.17. Consulta de documentos para informacao por palavras-chave.
11.5.1.2.18. Registro classificado das solicitagdes.
11.5.1.2.19. Relatdrios estatisticos.
11.5.1.2.20. Gerenciamento de relatérios administrativos completos.
11.5.1.2.21. Graficos de registro de chamados.

11.5.1.3. Controle de tarefas:
11.5.1.3.1. Controle de tarefas a realizar.

11.5.1.3.2. Controle de execugdo por grupos de trabalho, possibilitando que
determinada tarefa siga determinado fluxo de trabalho para atender ao processo.



11.5.1.3.3. Aplicacao de regras de SLA para o controle de vencimentos no tempo de
resposta e atendimento.

11.5.1.3.4. Estrutura padrado, permitindo criar modelos de estrutura de tarefas para
projetos ou ainda realizar agendamento de tarefas.

11.5.1.3.5. Controle de tempos consumidos: previsao e realizado.
11.5.1.3.6. Agenda de tarefas programadas por atendente ou grupo.
11.5.1.4. Controle de SLA:
11.5.1.4.1. Controle de registro de tempos por chamado.
11.5.1.4.2. Controle de tempo de resposta no atendimento, por caminho do chamado.
11.5.1.4.3. Monitoracdo de chamados e tarefas criticas.
11.5.1.4.4. Alertas por e-mail por percentual do tempo vencido.
11.5.1.4.5. Visualizagéo de tempos consumidos por estagio do chamado/tarefa.
11.5.1.4.6. Relatdrio de chamados e tarefas atendidos, dentro e fora do prazo.
11.5.1.5. Banco de solucgodes:

11.5.1.5.1. Facilidade para migrar trdmites de resolugédo de problemas dos chamados
ou tarefas para a base de solugdes.

11.5.1.5.2. Solugdes indexadas, que permitam rapida procura por palavras-chave.
11.5.1.6. Migragao:

11.5.1.6.1. A CONTRATADA disponibilizara os servigos de migragdo dos dados das
bases do sistema existente para a base de dados correspondente no sistema, nas
unidades que compdem o escopo do Termo de Referéncia.

11.5.1.6.2. A descontinuidade do sistema abrange a sua retirada, disposicdo e
migracéo dos dados necessarios.

11.5.1.6.3. A validacdo dos dados existentes, a serem migrados, sera de
responsabilidade da CONTRATANTE.

11.5.1.6.4. ACONTRATADA devera prover o modelo de dados do novo sistema, para
que as informagdes sejam disponibilizadas nesse formato e verificar a consisténcia
desses dados apds a migragao.

11.5.1.6.5. A CONTRATADA disponibilizara a descrigdo da arquitetura tecnologica, a
qual sera utilizada pela CONTRATANTE como interface, aplicagdo, servidores e
outros, assim como para confeccionar um plano de migragédo a ser aprovado por ela,
considerando as informacdes ja existentes.

11.5.1.6.6. A CONTRATADA devera realizar a carga inicial dos dados necessarios.
11.5.1.7. Manuais e procedimentos:

11.5.1.7.1. Esse servico fornecera a documentagcdo completa do sistema de
atendimento em sua versao final, atualizada apdés a execugdo dos servicos de
parametrizacdo, migragao e integragédo vinculados ao sistema, de acordo com as
definicdbes existentes no processo de desenvolvimento de software da
CONTRATANTE.

11.5.1.7.2. A CONTRATANTE se reserva ao direito de substituir qualquer um dos
documentos, devendo a CONTRATADA adotar o novo padrao estabelecido.

11.5.1.8. Requisitos funcionais:



11.5.1.8.1. Esse item deve descrever todas as funcionalidades requeridas pelos
usuarios no sistema. Cada requisito deve ter um unico nimero de referéncia, para
facilitar a rastreabilidade e a referéncia cruzada com outros documentos.
Basicamente, essa estrutura deve conter o numero e a descricao do requisito, para
cada item.

11.5.1.8.2. Durante o levantamento dos requisitos funcionais, 0s seguintes
parametros podem ser considerados:

11.5.1.8.2.1. Requisitos do usuario/requisitos funcionais.

11.5.1.8.2.2. Funcionalidades especificas derivadas de requisitos regulatérios:
assinatura eletrénica e trilha de auditoria.

11.5.1.8.2.3. Func¢des de calculos.

11.5.1.8.2.4. Requisitos da interface com o usuario: layout, consultas, alarmes,
relatorios, linguagem utilizada etc.

11.5.1.8.2.5. Interface com outros sistemas ou equipamentos.

11.5.1.8.2.6. Requisitos de hardware, sistemas operacionais e base de dados:
no caso de sistema operacional, descrigao da especificagdo minima e versao.

11.5.1.8.2.7. Requisitos de desempenho: niumero de usuarios, capacidade de
armazenamento, tempo de resposta etc.

11.5.1.8.2.8. Requisitos de seguranga de usuario, incluindo niveis de acesso:
usuario do sistema, administrador de dados etc.

11.5.1.8.2.9. Requisitos de acesso ao sistema, quando este for acessado a
distancia.

11.5.1.8.2.10. Requisitos de backup e restauragao dos dados.
11.5.1.8.2.11. Requisitos para migragao de dados.
11.5.1.8.2.12. Requisitos de ciclo de vida - lista de documentos.
11.5.1.8.2.13. Disponibilidade de recursos.
11.5.1.8.2.14. Atividades para diminuir a ocorréncia dos riscos que envolvem:
11.5.1.8.2.14.1. Disponibilidade do sistema para uso.
11.5.1.8.2.14.2. Nivel de frequéncia de backup e restauracéo.
11.5.1.8.2.14.3. Plano de contingéncia.
11.5.1.8.2.14.4. Recuperacao de desastre.
11.5.1.8.2.14.5. Segurancga do sistema.
11.5.1.8.2.14.6. Controle de mudancas.
11.5.1.8.2.14.7. Revisdes periodicas.

11.5.1.8.2.15. Apds o sistema implantado e em produgdo, a CONTRATADA
devera disponibilizar e indicar um responsavel técnico pela atividade de
integracao do sistema.

11.5.1.9. Backup e restauracgao:

11.5.1.9.1. O objetivo é proteger o banco de dados contra a perda fisica ou légica dos
dados do sistema.

11.5.1.9.2. Devem existir procedimentos que assegurem o processo de backup,
restauragcado e manutencéo dos registros.



11.5.1.9.3. Para a guarda do backup deve ser escolhida uma midia adequada,
considerando-se: vida util, condigdes de armazenamento da midia e requisitos de
verificagao, atualizacéo e regravacgao.

11.5.1.9.4. O processo de backup deve ser documentado e testado. A documentacgao
do backup deve abranger:

11.5.1.9.4.1. Tipo de backup (total, incremental a cada hora etc.) e
periodicidade.

11.5.1.9.4.2. Numero de gravagodes.
11.5.1.9.4.3. O que fazer em caso de falhas.
11.5.1.9.4.4. |dentificagdo da midia.
11.5.1.9.4.5. Local de armazenamento com controle de acesso.
11.5.1.9.4.6. Ferramentas e procedimentos de backup.
11.5.1.9.4.7. Inspecao/verificacao periédica do backup executado.
11.5.1.9.4.8. Simulacao de restauragao do sistema.

11.5.1.9.5. O processo de restauragao do backup deve considerar:

11.5.1.9.5.1. Impactos e possiveis riscos: gerenciamento de controles de
mudangas e desvios.

11.5.1.9.5.2. Sincronizagdo em caso de sistemas interdependentes.
11.5.1.9.5.3. Aprovacao para a atividade de restauracgao.

11.5.1.9.5.4. Descricao das medidas a serem tomadas em caso de os dados
armazenados nao poderem mais ser lidos, devido a mudangas de software e/ou
hardware.

11.6. Pesquisa de qualidade:

11.6.1. Coletar feedback dos usuarios da Central de Atendimento, em relagdo aos
teleoperadores.

11.6.2. A pesquisa de qualidade devera ser validada pela CONTRATANTE.
11.7. Banco de dados:

11.7.1. Cadastramento do usuario e contatos.

11.7.2. Gerenciamento de documentacao de base de conhecimento.

11.7.3. Controle de horas utilizadas por usuarios e/ou contatos.

11.7.4. Registro de documentos e links.

11.7.5. Histérico de contatos, por tipo de solicitagio.

11.7.6. Histdrico de atendimentos, por tipo de assunto.

11.7.7. Relatérios em html.

11.7.8. Geracao de arquivos.
11.8. Relatorios:

11.8.1. Quantidade de chamados/contatos (receptivos e ativos) por hora/dia e més.

11.8.2. Produtividade por teleoperador.

11.8.3. Chamados por assunto.



11.8.4. Chamados por categoria.

11.8.5. Chamadas por subcategoria, em todos os casos que constem nos scripts de atendimento.
11.8.6. Quantidade de chamados abertos.

11.8.7. Quantidade de chamados fechados.

11.8.8. Quantidade de chamados realizados pelo primeiro nivel e assuntos relacionados.

11.8.9. Quantidade de chamados encaminhados para o segundo nivel e assuntos relacionados.

11.8.10. Top 10 (dez) por solicitagbes: classificagdo das maiores solicitacdes em relacdo a
demanda de chamados.

11.8.11. Top 10 (dez) por assunto: classificagdo dos assuntos de maiores incidéncias.
11.8.12. Percentuais de atendimentos.

11.8.13. Estatistica de todos os campos do médulo de chamado.

11.8.14. Chamadas entrantes.

11.8.15. Desligamento for¢cado pelo excedente da fila de espera (na sequéncia das chamadas
entrantes) ou ocupado direto.

11.8.16. Chamadas abandonadas ao anuncio da URA.

11.8.17. Chamadas recebidas.

11.8.18. Chamadas atendidas.

11.8.19. TMA (detalhado das chamadas atendidas até a finalizagdo das pesquisas eletrénicas).
11.8.20. Chamadas que cairam apos atendimento.

11.8.21. Chamadas abandonadas na fila de espera.

11.8.22. Tempo médio de abandono em fila de espera.

11.8.23. Percentual do abandono de ligagao na fila de espera.

11.8.24. Percentual das chamadas atendidas.

11.8.25. Percentual de Turn Over (TO) no més.

11.8.26. Todo o conteudo da base de conhecimento sera de propriedade da CONTRATANTE,
devendo a CONTRATADA repassa-lo sempre que solicitado, em formato a ser definido entre as
partes.

11.8.27. Os relatérios deverdo ser apresentados até o 5° (quinto) dia util de cada més, em
planilha com formato editavel, de forma ordinaria, bem como atendendo a pedidos extraordinarios
da CONTRATANTE.

12. DO SISTEMA DE GESTAO CENTRALIZADA (SGC)

12.1. A CONTRATADA fornecera o sistema front-end para gestdo centralizada das informacgdes e
integragdo com os sistemas de propriedade da CONTRATANTE de forma a unificar a utilizagdo dos
mesmos com uso continuado em todas as plataformas disponiveis e pontos avangados por todo o
Estado de Sao Paulo. O front-end sera uUnico para acesso aos sistemas da CONTRATANTE. A
CONTRATADA devera disponibilizar quantas licengas forem necessarias ao bom funcionamento dos
servigos, limitadas a 5 (cinco), com o respaldo dos gestores da CONTRATANTE.

12.2. O Sistema SGC devera ser implementado, conforme a regra estipulada (prazo e possibilidade de
prorrogacao) no item 23.1, integrando a base Unica de dados com informagbes da comunicacgao,
inclusive abrangendo os terminais de autoatendimento (totens) que devem estar dotados de conexao



com a internet.

12.3. O Sistema SGC podera ser integrado com os sistemas da CONTRATANTE, mediante pedido
expresso da CONTRATANTE, apds estudo de viabilidade técnica das suas respectivas areas de
Tecnologia da Informacéo.

12.4. A CONTRATANTE fornecera outros sistemas para apoio a fungdo de atendimento ao cidadao,
para informacdes especificas.

12.5.E de responsabilidade exclusiva da CONTRATADA o restante dos softwares, sistemas
operacionais e licengas que sustentardo a prestacdo do servico deste Termo de Referéncia, sendo
necessario tratar-se de softwares homologados junto aos 6rgdos competentes e com reconhecimento
técnico especializado.

12.6. Requisitos Minimos Obrigatoérios do SGC:
12.6.1. Requisitos tecnoldgicos:

12.6.1.1. Possuir arquitetura web em linguagem J2EE (Java 2 Enterprise Edition) ou .NET
em 3 (trés) camadas, sendo: camada de interface de usuario (padrao XML), camada de
persisténcia/negocio e camada de repositério de dados.

12.6.1.2. Possuir compatibilidade com os sistemas operacionais Windows
2008/2010/Server 2012, Sun Solaris 8X, Linux Red Hat ou versdes superiores.

12.6.1.3. Possuir compatibilidade com os sistemas gerenciadores de banco de dados:
ORACLE 10G ou superior, SQL Server 2005 ou superior.

12.6.1.4. Permitir conexao com banco de dados através do protocolo JDBC (java data base
connectivity) ou de provider nativo .net, sem a necessidade de utilizar “driver” auxiliar.

12.6.1.5. Permitir que o usuario, através de um unico acesso (single-sign-on), navegue por
todas as aplicagdes do software, acessando funcionalidades, relatérios, graficos e
indicadores, sem a necessidade de novas conexoes.

12.6.1.6. Permitir navegagdo através de hyperlink do campo de uma determinada
aplicagao, com a possibilidade de selegao e retorno de dados para a aplicagdo em uso.

12.6.1.7. Possuir camada de apresentagado padronizada, como grades de dados, menus de
navegagcao, tipo de fonte e botdes de agao.

12.6.2. Requisitos funcionais - Areas de Trabalho:

12.6.2.1. Permitir a criagdo e a parametrizacdo via web de Areas de Trabalho a partir de
modelos, de acordo com o perfil dos usuarios.

12.6.2.2. Permitir a parametrizacdo via web de Areas de Trabalho permitindo a vinculagéo
de consultas, relatérios, graficos, indicadores, avisos, alertas, tarefas designadas pelo
“‘workflow” e as aplicacbes acessiveis, por usudrios ou grupos de usuarios, sem
necessidade de modificacdo no cédigo fonte do software.

12.6.2.3. Permitir a criacdo de Quadro de Avisos para multiplas organizacdes e locais, que
possa ser visualizada na Area de Trabalho por usuarios especificos, via web.

12.6.3. Requisitos funcionais - administragéo de seguranca:

12.6.3.1. Possuir funcionalidade nativa que permita, via web, o gerenciamento de
seguranga do software.

12.6.3.2. Permitir a alteracdo de senha pelo préprio usuario, via web.

12.6.3.3. Permitir a criagao de usuarios ou grupos de usuarios com perfis e fungdes pré-
determinadas, possibilitando a personalizagédo dos niveis de autorizagao, via web.

12.6.3.4. Permitir a definicdo de acesso (leitura, escrita, salvamento e exclusido) para



qualquer aplicagao, por grupos de usuarios, via web.

12.6.3.5. Permitir a definicdo de acesso sobre as acgdes das aplicagbes, por grupos de
usuarios, via web.

12.6.3.6. Permitir a definicdo de padrbes de senha para os usuarios, via web.

12.6.3.7. Permitir a especificacdo de limites de valores, quantidades e a¢des para usuarios
e grupos de usuarios, via web.

12.6.3.8. Permitir especificar Area de Trabalho personalizada por grupos de usuérios, via
web.

12.6.3.9. Permitir o bloqueio individual de campos do software, por usuarios ou grupos de
usuarios, via web.

12.6.3.10. Permitir o registro e o bloqueio de acesso para o caso de tentativas de acesso
indevido.

12.6.3.11. Permitir que um usuario possa pertencer a um ou mais grupos de usuarios, via
web.

12.6.3.12. Possuir capacidade de especificar tempo de duragao da sessdo web do usuario
conectado.

12.6.3.13. Possuir funcionalidade, via web, que permita ao usuario registrar-se no software,
com regra de aceitagao por parte do administrador do software.

12.6.4. Requisitos funcionais - multi-organizacao:
12.6.4.1. Permitir a definicdo de modelos de comunicagao para envio de e-mail, via web.

12.6.4.2. Possuir arquivo no padrédo XML para a tradugcdo da camada de apresentacao, ja
com arquivo traduzido para o Portugués-Brasil.

12.6.4.3. Possuir funcionalidade nativa que permita, via web, o cadastro de multiplas
organizagdes e multiplos locais, dentro de um unico banco de dados, possibilitando a
consolidacao e filtro dos dados.

12.6.5. Outras funcionalidades: as interfaces também deverao ser disponibilizadas, bem como o
front-end para os terminais de autoatendimento (totens) e pracas da DEFENSORIA PUBLICA DO
ESTADO DE SAO PAULO.

13. DO CzRM - PLATAFORMA MULTI CANAL

13.1. O sistema disponibilizado pela CONTRATADA devera garantir a gestdo e controle de
relacionamento com o cidadao suportando os seguintes canais de interagdo, utilizando a plataforma
técnica descrita no item 17:

13.1.1. Telefone - voz.
13.1.2. Multimidia - internet:
13.1.2.1. E-mail.
13.1.3. Mobile - celular:
13.1.3.1. SMS.
13.1.3.2. WhatsApp.
13.1.4. Terminal remoto:
13.1.4.1. Autoatendimento (totem).
13.1.5. Chat.



13.2. Caracteristicas da solugao:

13.2.1. Permitir o gerenciamento integrado das demandas recebidas por meio de todos os canais
de interacgédo.

13.2.2. Permitir a criagao, implantacao e alteragdo de fluxogramas de processo, definindo etapas,
grupos de usuarios, filtros, situagcdes e caminhos paralelos definidos pela CONTRATANTE.

13.2.3. Permitir o acompanhamento em tempo real dos processos indicando quais servigos
estardo fora do tempo padrdo de execucgdo, possibilitando aos gestores atuarem a tempo e
modificarem o processo com segurancga e rapidez.

13.2.4. Possibilitar a gravagado de todos os atendimentos dos canais de interacdo efetuados
(conversas telefénicas), de chamadas receptivas e ativas, de forma a ouvir os procedimentos de
atendimento dos técnicos de atendimento no momento da conversagdo, quando necessario e
solicitado.

13.2.5. Permitir que se faga a transferéncia da ligagdo (voz) de um técnico de atendimento de
uma célula para outro técnico de atendimento de outra célula. Transferir também ao novo técnico
de atendimento a tela contendo os dados do atendimento em questdo, a fim de evitar que o
segundo técnico de atendimento solicite todos os dados do demandante novamente, agilizando o
atendimento e reduzindo o TMA (tempo médio de atendimento).

13.2.6. Permitir a definigdo de perfis de acesso para os diversos tipos de usuarios, grupos e
perfis, com diferentes niveis de privilégio para execugéo de operagdes no sistema.

13.2.7. Introduzir facilidades de parametrizagdo do sistema, de forma a permitir mudangas em
seu comportamento (supresséo e insergdo de campos, mudangas de fluxo etc.) atreladas as
solicitagbes da CONTRATANTE.

13.2.8. Possibilitar o controle de todas as chamadas mediante sistema de log, para a elaboragéo
de dados estatisticos sobre desempenho, como: numero de ligagbes recebidas/perdidas, horario
de pico, tempo médio de duracdo das chamadas, tempo médio de espera, quantidade de
chamadas em fila de espera, numero de ligagdes no periodo, desempenho de usuarios, grupos
etc.

13.2.9. Permitir a transferéncia de um atendimento humano para a URA, para a realizagao de
pesquisas eletrbnicas, agendamentos eletrbnicos ou escuta de informagdes, liberando
imediatamente o técnico de atendimento/atendente.

13.2.10. Permitir a utilizacdo de informagdes de sistemas corporativos da CONTRATANTE, por
meio de integracdes, importagdo de dados ou acesso direto aos sistemas.

13.2.11. Permitir a geracdo de informagbdes gerenciais de acordo com as necessidades da
CONTRATANTE.

13.2.12. Permitir priorizagao das demandas por grupos especificos de usuarios a serem definidos
pelo gestor.

13.2.13. Permitir o tratamento das gravagdes institucionais e dos dialogos, sendo possivel
armazena-las, localiza-las e envia-las a CONTRATANTE.

13.2.14. Permitir que os perfis das areas técnicas selecionem varias demandas para tratamento.

13.2.15. Permitir o registro do historico das incluses, alteragbes e exclusdes na base de
conhecimento.

13.2.16. Integrar-se ao Portal de conteudo de servigos da DEFENSORIA PUBLICA DO ESTADO
DE SAO PAULO permitindo aos usuarios o acesso de diversos canais de interac&o via internet.

13.2.17. Permitir o gerenciamento integrado de interacdo com o cidad&o via dispositivos moveis
de comunicacao tipo telefone celular, por SMS, incluindo a distribuicdo automatica do tratamento



das demandas.

13.2.18. Permitir o recebimento de demandas do cidaddo via dispositivos moéveis de
comunicagao tipo smartphone e tablets com possibilidade de anexar imagens e fotos
georreferenciadas e acompanhamento das demandas em mapas.

13.2.19. O Atendimento realizado através da URA podera continuar através de link de
atendimento disponibilizado para continuidade em Chat ou WhatsApp de acordo com a opgéao
escolhida pelo usuario.

13.2.20. O Atendimento humano podera ser continuado de forma automatizada através de
transferéncia para URA.

13.2.21. Permitir transferéncia entre o atendimento nivel 1 e o atendimento nivel 1-avaliacédo
financeira. Essa transferéncia podera ser realizada através de telefone, ou disponibilizacdo de
link para continuidade do atendimento via Chat ou WhatsApp.

13.3. Especificagbes Gerais:

13.3.1. A CONTRATADA devera disponibilizar o sistema para gestao de relacionamento com o
cidadao - CzRM, incluindo seu licenciamento e todos os recursos tecnoldgicos necessarios,
incluindo: servidores, banco de dados, storages etc.

13.3.1.1. Demais consideracoes:

13.3.1.1.1. O sistema CzRM devera ser implementado e integrado antes do inicio da
operacao da Central de Atendimento, conforme item 23.1.

13.3.1.1.2. A solucéo tecnolégica empregada pela licitante vencedora devera atender
aos padrbes da arquitetura SOA (Service-Oriented Architecture) de forma a permitir
sua conexao através de "barramento de servigos" (enterprise service bus) que
disponibiliza interfaces, acessiveis através de web services ou outra forma de
comunicagdo com outras aplicagbes do Governo do Estado necessarias a
disponibilizacdo de informacgdes e/ou solicitagdes de servigcos pelo cidadao.

13.3.1.1.3. A CONTRATADA devera garantir a implementagao de solugao de CzRM
que permita a realizagdo da integracdo de sua plataforma tecnolégica com os
sistemas legados do Governo do Estado, utilizando sempre as melhores praticas do
mercado, incluindo elaborar, apresentar, executar um plano de integracdo a ser
aprovado pela CONTRATANTE, de forma a garantir que todos os requisitos
(funcionalidades, performance e ambiente) do sistema sejam atendidos.

13.3.1.1.4. Ao término da contratagdo todas as fontes do sistema de CzRM
disponibilizados pela CONTRATADA serao repassadas integralmente sem énus para
a CONTRATANTE acompanhadas da documentagao da ultima versdo em ambiente
de producéo.

13.3.1.1.5. Caso a plataforma disponibilizada utilize softwares comerciais de terceiros
com politica de protegao dos codigos fontes, a CONTRATADA se obriga a transferir
para a CONTRATANTE, ao final do Contrato, a titularidade do licenciamento da
plataforma no formato perpétuo.

13.3.1.1.6. Nos casos de implantacéo de plataforma com controle de licenciamento, a
CONTRATADA devera garantir acesso ilimitado ao sistema e seus perfis de
utilizagao, independentemente da quantidade de usuarios da CONTRATANTE ou da
CONTRATADA.

13.3.1.1.7. A CONTRATANTE podera indicar durante a execugdo do Contrato, e a
seu exclusivo critério, outros sistemas para integragdo a plataforma de CzRM da
CONTRATADA.
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13.3.1.1.8. A  CONTRATADA devera disponibilizar equipe exclusiva de
analistas/programadores para atender as demandas de integragcdo, manutengao
corretiva e evolutiva da plataforma de CzRM.

13.3.1.1.9. A CONTRATANTE podera fornecer ao seu exclusivo critério outros
sistemas para apoio a fungdo de atendimento ao cidadao, para informagdes
especificas de servicos publicos.

13.3.1.1.10. E de responsabilidade exclusiva da CONTRATADA a implantacdo e
disponibilidade do sistema de CzRM.

13.3.1.1.11. O restante dos softwares e sistemas operacionais e licengas que
sustentardo a prestagao do servigo deste Termo de Referéncia, devera tratar-se de
softwares homologados junto aos 6rgaos competentes e com reconhecimento técnico
especializado.

14. DO MODULO DE TERMINAL DE AUTOATENDIMENTO - TOTENS

14.1. Sera de responsabilidade da CONTRATADA o fornecimento de até 05 (cinco) terminais de
autoatendimento (totens) com a conectividade a web embarcada na solugao, dos quais 3 (trés) deverao
ter um hot line diretamente com a Central de Atendimento.

14.2. Nos terminais de autoatendimento (totens), o cidadao podera agendar horario de atendimento nas
pracas em todo o Estado de S&o Paulo, visualizar ou acompanhar seu processo de agendamento e
obter demais informacdes referentes ao trabalho desenvolvido na DEFENSORIA PUBLICA DO
ESTADO DE SAO PAULO.

14.3. Os terminais de autoatendimento (totens) deverdo estar disponiveis e prontos para instalagao
conforme demanda a ser definida pela CONTRATANTE, em até 180 (cento e oitenta) dias corridos
contados a partir da/s data/s indicada/s na/s Ordem/ns de Servigo especifica/s para esse fim.

14.4. As manutengdes dos terminais de autoatendimento (totens) serdo de responsabilidade da
CONTRATADA.

14.5. Requisitos Funcionais:

14.5.1. O moddulo obrigatoriamente devera ser desenvolvido em arquitetura web, sendo
admitidos, para este moédulo, requisitos tecnoldgicos distintos dos especificados, devendo, no
entanto, estar totalmente integrado com o sistema SGC - CzRM (gerenciador de relacionamento
com o cidadao).

14.5.1.1. O modulo devera dispor do recurso de identificagdo de cadastramento de
biometria digital para identificagdo dos usuarios.

14.5.1.2. O mddulo devera utilizar SDK de Biometria Free para disponibilizagdo do recurso
biométrico, visando a redugao de custos em sua implantacio.

14.5.1.3. Devera permitir a abertura de solicitacdes através do terminal de autoatendimento.

14.5.1.4. Devera realizar a impressdo de protocolo de abertura de solicitacdo, sem a
apresentacao da tela de confirmacgao de impresséao pelo sistema operacional.

14.5.1.5. Devera estar totalmente integrado com um maodulo gerencial para disponibilizagao
de informagbes pelo guia de informagbes de forma dindmica e atualizada.

14.5.1.6. Devera disponibilizar todos os recursos oferecidos pelo guia de informagdes
através do terminal de autoatendimento.

14.5.1.7. Devera gerar log de todas as operagdes realizadas pelo usuario em sua utilizagéo.

14.5.1.8. Devera disponibilizar modulo gerencial por terminal para acompanhamento do



uso.

14.5.1.9. Devera disponibilizar consulta a situacdo atual de solicitagcbes abertas pelo
usuario, apos sua identificagao.

14.5.1.10. Devera disponibilizar um extrato de solicitagcbes ja abertas pelo usuario, podendo
realizar filtros por intervalo de datas.

14.5.1.11. Devera efetuar o envio de mensagem SMS confirmando a abertura da
solicitacao.

14.5.1.12. Devera realizar a identificacdo do cidadao através de consulta biométrica
utilizando pesquisa no padréo 1:N.

14.5.1.13. Devera disponibilizar apresentacdo de noticias nos terminais de
autoatendimento, de forma dinamica.

14.6. Integragdo com aplicativos externos:

14.6.1. Permitir a criagdo e definicdo de Interfaces (comunicagdo) e pontos de integragéo
(entrada e saida) baseado em XML via web.

14.6.2. Permitir a definigdo de regras de entrada e saida de dados com aplicativos externos, via
web.

14.6.3. Permitir a definicdo de regras de “logging” para as operagbes executadas em fila (Queue,
non Event-Driven).

14.6.4. Permitir a parametrizagédo de atributos e regras de integragédo entre o software e base de
dados externas, via web.

14.6.5. Permitir integracao entre o software e outros aplicativos através de protocolos, como
HTTP, SOAP e arquiteturas como JMS, EJB.

14.6.6. Possuir funcionalidade integrada de exportagao de dados, acessivel pelo usuario, para
extracdo e analise de dados em formato .xls, .pdf ou .txt, via web.

14.6.7. Possuir funcionalidade integrada que permita a integragdo com outros aplicativos, sem a
necessidade de codificacdo, permitindo a configuracdo e parametrizacdo para multiplos sistemas
de negdcios como ERP - Enterprise Resource Planning, CIS - Customer Information System, CM
- Condition Monitoring, GIS - Geographical Information System e CAD - Computer Aided Design.

14.6.8. Possuir mecanismo de integragdo entre aplicativos externos ao software orientado a
eventos (Event-Driven).

14.7. A remuneragao deste item dar-se-a pela quantidade de terminais de autoatendimento (totens),
disponibilizados pela CONTRATADA, de acordo com as demandas da CONTRATANTE solicitadas em

cada Ordem de Servigo (OS) especifica para esse fim.

15. DA DESCRIGAO DO SISTEMA DA DEFENSORIA PUBLICA DO ESTADO DE SAO PAULO
15.1. Defensoria Online (DOL):

15.1.1. Premissas:

15.1.1.1. O Defensoria Online (DOL) é um sistema web, projeto de atendimento integrado
da CONTRATANTE, que inclui todos os seus servidores, colaboradores e convénios.

15.1.1.2. Para a utilizagéo do sistema Defensoria Online (DOL) sdo pré-requisitos:
15.1.1.2.1. Computador com acesso a internet.

15.1.1.2.2. Navegador Google atualizado.



15.1.1.2.3. Login e senha de usuario criados unitariamente a cada recurso humano
que utilizara o sistema.

15.1.1.3. O sistema se sustenta em 3 premissas basicas:

15.1.1.3.1. Usabilidade: o sistema usa ferramentas ja disponiveis na internet para
facilitar o manuseio dos seus recursos. A navegacao é intuitiva a medida que o fluxo
automatico entre as telas retrata o processo de trabalho desenvolvido na DPESP. Por
exemplo, as caixas de texto se assemelham aos e-mails; os botdes destinados a
anexar documentos tém a mesma estrutura dos anexos das mensagerias; as
agendas dos Defensores Publicos e das Secretarias das Unidades se assemelham a
agenda do Google; a localizagdo de usuarios e processos se assemelha a busca do
Google.

15.1.1.3.2. Otimizagdo das informagdes: os registros no sistema tém no usuario a
figura central. Toda informagdo entra no seu histérico. Isso evita a duplicidade de
registros. O registro organizado dos dados permite a rapida compreensido do caso
pelo Defensor Publico, torna desnecessario que a mesma informagéo seja repetida
pelo usuario diversas vezes e dificulta encaminhamentos contraditorios.

15.1.1.3.3. Produgédo de dados estratégicos: a compilagdo das informagdes ocorre de
modo categorizado, a fim de melhor produzir os indicadores da atuagéao institucional.
Por exemplo, é possivel saber quantos Habeas Corpus foram impetrados pela
DEFENSORIA PUBLICA DO ESTADO DE SAO PAULO perante os Tribunais
Superiores, no periodo de um ano; quantos dos atendimentos realizados na triagem
deram origem a processo judicial; quantos acordos foram realizados na
DEFENSORIA PUBLICA DO ESTADO DE SAO PAULO; quantos presos (provisorios
ou definitivos) receberam a visita de um Defensor Publico.

15.1.2. Estrutura:

15.1.2.1. O sistema Defensoria Online (DOL) foi estruturado em trés grandes areas, a fim
de melhor compreender seu funcionamento:

15.1.2.1.1. Atendimentos.
15.1.2.1.2. Acompanhamento de processos e seus respectivos atendimentos.

15.1.2.1.3. Atividades administrativas relacionadas diretamente a atividade fim -
Secretaria/Cartorio.

15.1.2.2. A divisdo em areas tem a intencdo de facilitar a compreensdo do sistema,
entretanto as informagdes langadas no Defensoria Online (DOL) ficam disponiveis em todas
as areas, que se inter-relacionam.

15.1.3. Das funcionalidades:
15.1.3.1. As funcionalidades que serao disponibilizadas 8 CONTRATADA s&o:

15.1.3.1.1. Acesso ao Sistema.

15.1.3.1.2. Troca de Senha/Reset de Senha.

15.1.3.1.3. Atendimento ao usuario.
15.1.3.1.3.1. Busca Rapida de Usuario de Defensoria.
15.1.3.1.3.2. Busca Avancada de Usuario de Defensoria.
15.1.3.1.3.3. Cadastro/Atualizacdo de Usuario de Defensoria.

15.1.3.1.3.4. Uso de e-mails funcionais por operador, administrado pela
CONTRATADA.



15.1.3.1.4. Avaliagao Financeira:

15.1.3.1.4.1. Cadastro/Atualizacdo de Dados Financeiros de Usuario de
Defensoria.

15.1.3.1.4.2. Registros de Comprovantes.

15.1.3.1.4.3. Analise da Renda.

15.1.3.1.4.4. Aprovagao/Denegacao.

15.1.3.1.4.5. Recurso para a Denegacao do Atendimento.
15.1.3.1.5. Agendamento de atendimento.

15.1.3.1.5.1. Localizagdo da Unidade e tipo de agenda de acordo com os
critérios estabelecidos pela Instituicdo. Exemplo: localizagao pelo CEP, Unidade
Prisional, Numero de Processo, Foro do TJ, entre outros.

15.1.3.1.5.2. Agendamento de Usuario de Defensoria.

15.1.3.1.5.3. Reagendamento de Usuario de Defensoria.

15.1.3.1.5.4. Cancelamento do Agendamento de Usuario de Defensoria.
15.1.3.1.6. Interface de usuério.

15.1.3.1.6.1. Visualizagao do Histérico DPESP.

15.1.3.2. A CONTRATANTE reserva o direito de incluir ou excluir funcionalidades de acordo
com as necessidades encontradas durante a vigéncia do Contrato.

15.2. Integracao com o Defensoria Online (DOL).

15.2.1. Sera fornecido pela CONTRATANTE a contratada um servigo no formato Webservice
para acesso ao sistema DOL.

15.2.2. Serao disponibilizadas as mesmas funcionalidades descritas nos itens 15.1.3.1.1 a
15.1.3.1.6, de forma que a interacdo podera ser totalmente feita por Webservice. Dessa forma,
apos a conclusao dos trabalhos de integragao, o atendente nao precisara mais entrar diretamente
no sistema Defensoria Online (DOL) pois ja sera feito automaticamente com a comunicagao dos
sistemas.

15.2.3. Sera de responsabilidade da contratada desenvolver o cliente do Webservice e adapta-la
ao fluxo do seu respectivo sistema.

15.2.4. Sera disponibilizada, pela CONTRATANTE, para a contratada toda a documentagao
necessaria para a implementagao do cliente do Webservice.

16. DO PABX-IP/DAC
16.1. O distribuidor automatico de chamadas (DAC) devera possuir as seguintes caracteristicas:

16.1.1. Comunicagdo via VolP (voz sobre IP) com as posicbes de atendimento (PAs),
possibilitando a alocagéo futura de parte ou totalidade das posi¢cdes de atendimento (PAs) em
suas instalacbes para demandas pontuais, por meio da rede de dados, caso solicitado pela
CONTRATANTE.

16.1.2. Utilizagdo de softphones nas posi¢cdes de atendimento (PAs), tornando desnecessaria a
utilizacao de aparelhos telefénicos ou terminais IP.

16.1.3. Interface de musica em espera.
16.1.4. Programa de computador para gerenciamento de sistema.

16.1.5. Mddulo de integragdo com a URA, com uma porta para cada PA alocada.



16.1.6. Modulo de integragdo com o sistema de gerenciamento de chamadas.
16.1.7. Arquitetura recorrente e tolerante a falhas.

16.1.8. Capacidade para que todos os parametros do atendente, inclusive o nimero do seu login
pessoal, acompanhem a identificacdo de login e sejam independentes da localizagao fisica do
terminal de voz.

16.1.9. Possibilidade de que o teleoperador selecione os motivos para entrada em pausa.

16.1.10. Capacidade de calcular o tempo que uma chamada esta ou permanecera em fila e
vocaliza-la ao usuario.

16.1.11. Capacidade de rotear uma ligagdo, baseado na especialidade de um teleoperador -
skillbasedrouting.

16.1.12. Capacidade de rotear, com base em prioridade e em diferentes niveis.

16.1.13. Capacidade de utilizar o tempo de espera estimado e a velocidade média de
atendimento para poder tomar decisdes de roteamento.

16.1.14. Possibilidade de troca ou adicao de especialidade/grupo de atendimento do atendente
em tempo real, sem que o mesmo necessite efetuar a saida (logoff) do sistema de telefonia, para
que as mudangas entrem em vigor.

16.1.15. Possibilidade de o supervisor visualizar na tela do computador informagdes dos
atendentes (tamanho da fila, tempo em fila, chamadas DAC e chamadas abandonadas) e
informagbes dos atendentes (quantidades de atendentes livres, em atendimento, em pausa e
pos-atendimento).

16.1.16. Permitir que a linha telefénica seja automaticamente liberada, quando o cidadao desligar
antecipadamente, houver queda de ligacao ou terminar a consulta.

16.1.17. Permitir a escuta em tempo real de ligagdes, por meio da utilizacdo de qualquer terminal
telefénico, fixo ou mével, mediante autenticagdo por senha.

16.1.18. Implementar fungdes de TI para integracdo com sistemas de informagdo da
CONTRATADA e da CONTRATANTE.

16.1.19. Permitir acesso remoto via internet, para manutengéo e programacgéao.

16.1.20. Realizar a gravagdo de 100% (cem por cento) dos contatos mantidos entre
teleoperadores e usuarios.

16.1.21. Disponibilizar acesso aos arquivos de gravacao, imediatamente apdés o término das
ligacoes.

16.1.22. Viabilizar a pesquisa e a reprodugéo das gravacgdes por diversos parametros, como data,
hora, teleoperador, numero da demanda e telefone de origem.

16.1.23. Realizar discagem preditiva, integrada ao sistema de gestdo do atendimento (screen
pop-up), para a realizagdo de campanhas ativas, conforme demandas a serem apresentadas
pela CONTRATANTE.

16.2. Atendimento Eletrénico - Portal de Voz - URA ativa e receptiva:

16.2.1. Todos os atendimentos realizados por telefone trafegarao, inicialmente, pela URA, que
devera ser integrada a plataforma de telecomunicagdes PABX-IP/DAC a ser disponibilizada pela
CONTRATADA.

16.2.2. A CONTRATADA devera manter, também, a quantidade de ramais da solugao de PABX-
IP/DAC (licenca de teleoperadores) diretamente proporcional a quantidade portas/canais de URA,
na proporgéo de 1 (um) ramal para cada 1 (um) canal de URA.

16.2.3. Todas as portas simultdneas deverdo prover funcionalidades tecnolégicas de ASR



(Automatic Speech Recognition - Reconhecimento de Voz), DTMF (Dual-Tone Multi Frequency -
Tom Duplo de Multifrequencia) e TTS (Text to Speech).

16.2.4. A CONTRATADA devera, a partir dos roteiros de atendimento definidos pela
CONTRATANTE, sugerir a construgao e/ou alteragao continua de arvores de voz no formato
Portal de Voz, com as melhores praticas linguisticas e de comunicagao digital, visando a
racionalizagao dos atendimentos com o emprego das tecnologias ASR, DTMF e TTS.

16.3. Outras atribui¢cdes inerentes ao pleno desenvolvimento do servico:

16.3.1. A CONTRATADA devera prever em seu equipamento de URA a inclusado, exclusdo e
alteragdo de novas fraseologias, servigos e informacbes, que poderdo ser solicitadas pela
CONTRATANTE a qualquer tempo.

16.3.2. As devidas inclusdes, exclusoes e alteragbes, quando forem solicitadas a CONTRATADA
pela CONTRATANTE terao os seguintes prazos para execugao:

16.3.2.1. Emergenciais (aquelas que geram riscos ou impedimentos ao pleno
funcionamento de algum fato superveniente ou queda massiva de conexao): execugao
imediata, em até 4 (quatro) horas.

16.3.2.2. Prioritarias (bloqueio da URA para feriados, decretos e antecipagdo de
encerramento de expediente, entre outros que demandem comunicacdo imediata com o
cidadao, sem comprometimento dos servigcos da mesma): alteragdes efetuadas em até 24
(vinte e quatro) horas.

16.3.2.3. Padrao (alteragao de textos ou informativos, por exemplo, mudanga de horario de
alguma praga de atendimento presencial): alteragbes efetuadas em até 48 (quarenta e oito)
horas.

16.3.2.4. Excluséo, inclusado e/ou desativacao parcial ou total na URA: alteragdes efetuadas
em até 24 (vinte e quatro) horas.

16.3.3. Espera-se que a CONTRATADA unifique e padronize os fluxos de URA da
CONTRATANTE, de forma a manter os seguintes pilares principais:

16.3.3.1. Experiéncia do usuario positiva durante sua jornada.
16.3.3.2. Reconhecimento de voz durante sua navegabilidade.

16.3.4. De modo geral, espera-se que a URA que sera desenvolvida tenha:
16.3.4.1. Identificacao facilitada.

16.3.4.2. Personificagdo/humanizagdo das falas, através de gravagdo de locugao
profissional.

16.3.4.3. Gerar e informar numero de protocolo de atendimento integrado ao CzRM de
atendimento.

16.3.5.Os casos omissos neste Termo de Referéncia deverdao ser aprovados pela
CONTRATANTE.

16.3.6. As gravagdes de fraseologias da URA deverao ser submetidas a analise e aprovagao pela
CONTRATANTE antes de serem programadas, testadas e efetivamente ativadas.

16.3.7. As gravagbes de fraseologias da URA deverao ser feitas preferencialmente em estudio,
salvo os casos emergenciais e prioritarios, que deverdo ser feitos pela propria empresa,
utilizando os recursos disponiveis através de tecnologia TTS.

16.3.8. A manutencao da URA pela CONTRATADA devera ser executada sempre no horario de
menor trafego de atendimento da Central de Atendimento e previamente informada ao gestor do
Contrato da CONTRATANTE.



16.3.9. A URA devera prever a exibicdo das gravagdes institucionais durante o periodo em
espera, para serem acionadas de acordo com as necessidades da CONTRATANTE.

16.3.10. A URA devera prever a execugdo de pesquisa de satisfacdo apds a finalizagdo do
atendimento humano, recurso a ser utilizado somente quando for do interesse da
CONTRATANTE.

16.3.11. No caso de URA inoperante, por qualquer motivo, a ligagao devera ser transferida para o
atendimento humano, imediatamente, até que o problema seja sanado e a URA normalizada.

16.3.12. A URA devera oferecer recursos para disparo de SMS e mensagens de voz (URA ativa).
16.3.12.1. Fazer contatos em situagdes especificas e/ou emergenciais.
16.3.12.2. Realizar pesquisas.

16.3.13. Os assuntos, publico-alvo, critérios de envio, momento de envio e outros detalhes
operacionais serao definidos pela CONTRATANTE.

16.3.14. A CONTRATADA deve desenvolver um processo automatizado que colete os dados dos
usuarios que abandonaram a chamada apds derivagdo da URA para o atendimento humano,
especificamente entre o roteamento e fila de atendimento, para que grupos especificos de
agentes possam retornar as chamadas através de campanhas de discagem automatizadas,
divididas em um grupo prioritario (usuario que tentaram e abandonaram mais de uma vez) e um
grupo normal (apenas um abandono).

16.3.15. A CONTRATADA devera apresentar proposta para um pacote mensal de horas, a ser
aprovado pela CONTRATANTE, destinado a servigos de melhoria continua, que poderdo ser
utilizados durante todo o periodo de vigéncia do contrato (acumulativo), caso nao sejam
utilizados no més especifico.

16.3.16. A URA devera possuir recurso “cut through”, ou seja, quando for detectada uma
discagem do usuario durante o dialogo, o prompt de voz sera interrompido de imediato, e a
execucao desviada para o passo seguinte.

16.3.17. A solugéo devera possuir a facilidade de echo, para vocalizar para os cidadaos os dados
por eles digitados.

16.3.18. URA devera possuir recurso para informar ao cidaddo quanto tempo falta para ele ser
atendido. A informacao sobre quanto tempo falta para ser atendido deve ser atualizada de acordo
com o tempo restante para atendimento a cada 30s e informada ao cidadao.

16.3.19. A URA devera vocalizar o tempo de espera estimado e posi¢cdo do usuario na fila de
atendimento.

16.3.20. A CONTRATADA deve oferecer a opgao de mudanca de canal de atendimento para
WhatsApp, Chat ou SMS caso o cidadao esteja ligando de um numero de celular mével, visando
facilitar os processos de agendamento quando envolvem captura e analise de documentos.

16.3.21. Eventualmente, a critério da CONTRATANTE, esta podera permitir que a
CONTRATADA realize a integracdo com os Chatbots, ja contratados e/ou a serem contratados
de outras empresas pela CONTRATANTE, durante a vigéncia contratual. A CONTRATADA
devera desenvolver APIs e/ou disponibilizar recursos via WebServices para que essa integragao
seja realizada pela propria CONTRATADA.

16.3.22. A CONTRATADA devera possuir um processo paralelo para fazer a gestdo e
acompanhamento da captura de documentos, quando o cidadao estiver ligando de um numero
de telefone fixo, gerando e informando o numero do protocolo de atendimento e orientando como
proceder para que o cidaddo dé continuidade ao seu processo. Este protocolo deve ser
registrado como pendente e ter seu acompanhamento no CzRM, gerando, inclusive, chamadas
ativas para obter status do processo junto ao cidaddo.



16.4. Servigo para Captura e Analise de Documentos

16.4.1. A CONTRATADA devera oferecer servigo e ferramenta tecnoldgica para captura,
tipificacao, extragdo de dados por OCR e analise de documentos com formalizacdo automatica,
ou seja, tomar uma decisdo baseada em parametros pré-definidos, com a finalidade de continuar
o processo de agendamento baseado nos requisitos de analise financeira dos usuarios.

16.4.2. Quando um usuario entrar em contato por telefone, através de um nuamero fixo, € gerado
um numero de protocolo na URA, ao mesmo tempo em que ele recebe as instrugdes para
viabilizar o upload dos documentos necessarios.

16.4.3. A ferramenta deve contemplar que o fluxo de envio de documento, a ser definido pela
CONTRATANTE, considere as orientacbes para o upload dos documentos nos ambientes da
URA, Chat, WhatsApp, e-mail ou atendimento humano.

16.4.4. A ferramenta deve permitir o recebimento de documentos nos formatos .PDF ou imagem
(JPG, PNG etc.).

16.5. Envio de mensagem via SMS:

16.6.

16.7.

16.5.1. Devera ser estruturado de modo a prover servigos como:
16.5.1.1. Informar nimero de protocolo.
16.5.1.2. Informar altera¢des no status da ocorréncia.
16.5.1.3. Informar datas de previsao de atendimento.
16.5.1.4. Posicionar o solicitante sobre sua solicitacédo junto 8 CONTRATANTE.

16.5.1.5. Fazer contatos em situagcbes especificas e/ou em emergenciais, por exemplo,
avisar um grupo de contatos sobre problemas de conexido a internet que afetem uma
determinada regiao ou sobre uma manutencgao preventiva.

16.5.2. Os assuntos, publico-alvo, critérios de envio, momento de envio e outros detalhes
operacionais serao definidos pela CONTRATANTE.

Envio de mensagem de voz (mensagem ativa/URA ativa):

16.6.1. Devera ser estruturado de modo a prover servigos como:
16.6.1.1. Fazer contatos em situagdes especificas e/ou emergenciais.
16.6.1.2. Realizar pesquisas.

16.6.2. Os assuntos, publico-alvo, critérios de envio, momento de envio e outros detalhes
operacionais serao definidos pela CONTRATANTE.

Envio de mensagem via e-mail:

16.7.1. Devera ser estruturado de modo a prover servigos como:
16.7.1.1. Informar nimero de protocolo.
16.7.1.2. Orientar sobre o envio da documentacao relacionada a avaliagao financeira.
16.7.1.3. Retornar com informacgdes da avaliagao financeira realizada.

16.7.1.4. Posicionar o funcionario ou solicitante sobre sua solicitagdo junto a
CONTRATANTE.

16.7.1.5. Encaminhar circulares informativas.

16.7.1.6. Fazer contatos em situagbes especificas e/ou emergéncias. Exemplo: avisar um
grupo de contatos sobre problemas de conexdo a Internet que afetem uma determinada
regiao ou sobre uma manutengao preventiva.

16.7.1.7. Instruir sobre procedimentos que venham a ajudar na operacionalizagdo das



acdes da CONTRATANTE.

16.7.2. Os assuntos, publico-alvo, critérios de envio, momento de envio e outros detalhes
operacionais serao definidos pela CONTRATANTE.

16.8. Relatorios em tempo real:
16.8.1. O sistema de PABX-IP/DAC devera disponibilizar os seguintes relatérios, em tempo real:
16.8.1.1. Estado dos teleoperadores e dos supervisores.

16.8.1.2. Dados estatisticos dos grupos DAC - numero de chamadas atendidas e
realizadas, numero de chamadas abandonadas; tempo médio de atendimento; tempo
médio de espera e nivel de eficiéncia, maior tempo em atendimento, tempo médio de
desisténcia; maior tempo em espera; quantitativo de agentes em pds-atendimento;
quantitativo de chamadas na fila de atendimento; e maior tempo de atendimento.

16.8.1.3. Dados estatisticos dos servicos de URA - niumero de chamadas atendidas na
URA; numero de chamadas atendidas por opgdo menu; tempo médio de navegacao.

16.8.1.4. Todos os dados acima citados deverao ser apresentados também em um display
(tela) visivel para todo o ambiente operacional e gerencial, com recursos de alarmes visuais
€ sonoros.

16.8.2. Relatorios histoéricos:

16.8.2.1. O sistema de PABX-IP/DAC devera disponibilizar os seguintes relatorios
historicos:

16.8.2.1.1. Os dados estatisticos do sistema para médulo de relatérios deverao ser
armazenados por, no minimo, um ano e estar disponiveis online, em um banco de
dados externo ao equipamento.

16.8.2.1.2. Para fins gerenciais, visando ao acompanhamento do desempenho do
sistema, deverdao ser disponibilizados relatorios estatisticos do DAC, com as
seguintes informagdes por chamadas:

16.8.2.1.2.1. Estatistica por periodo de 30 (trinta) minutos, hora, dia e més.
16.8.2.1.2.2. Dispositivo/agentes de estatistica por hora, dia e més.
16.8.2.1.2.3. Trafego.
16.8.3. Modelos de relatorio:
16.8.3.1. Quantitativo de chamadas efetivadas por agente.
16.8.3.2. Quantitativo de chamadas realizadas por agente.
16.8.3.3. Quantitativo de chamadas por numero de telefone.

16.8.3.4. Estatistica de chamadas atendidas e geradas, quantitativo de tempo de login no
sistema por agente.

16.8.3.5. Estatistica de chamadas por item e subitem de navegagao nos scripts.
16.8.3.6. Eventos por agente.

16.8.3.7. Registro de toda a navegacao pelos scripts realizada de modo a extrair dados
qualitativos referente ao tipo de demanda apresentada pelo usuario.

16.8.3.8. Login/logout.
16.8.3.9. Login/logout/pausa.

16.8.3.10. Desempenho por intervalo de tempo.



16.8.3.11. Transferéncias por servigo.

16.8.3.12. Relatorio de chamadas DDD.

16.8.3.13. Listas de chamadas abandonadas.

16.8.3.14. Listas de chamadas atendidas.

16.8.3.15. Gravacoes receptivas por agente.

16.8.3.16. Gravacbes receptivas por telefone.

16.8.3.17. Gravacgdes ativas por agente.

16.8.3.18. Gravacoes ativas por telefone.

16.8.3.19. Gravacoes receptivas por data.

16.8.3.20. Gravacobes ativas por data.

16.8.3.21. Estatistica de chamadas na URA.

16.8.3.22. Quantidade de ligacdes ativas para numeros fixos e celulares.
16.8.3.23. TMA das ligacdes ativas.

16.8.3.24. TMC - Tempo Médio de Conversagéao das linhas ativas.
16.8.3.25. Quantidade de ligagdes recebidas de numeros fixos.

16.8.3.26. Quantidade de liga¢des recebidas de numeros celulares.

17. DO ATENDIMENTO RECEPTIVO VIA WEB - FORMULARIO DE REQUISIGOES OU CHAT

17.1. O servico devera ser estruturado de modo a:

17.1.1. Receber os contatos advindos da pagina do tipo “Fale Conosco” do Portal de conteldo e
servicos da DEFENSORIA PUBLICA DO ESTADO DE SAO PAULO, via formulario a ser
preenchido pelo solicitante ou via Chat disponibilizado pela CONTRATANTE ou pela
CONTRATADA.

17.1.2. Ter essas interagdes registradas no mesmo sistema que as interagdes telefbnicas e
receber um numero de ocorréncia.

17.1.3. Dar a essas ocorréncias o0 mesmo encaminhamento dado as geradas por contatos
telefénicos (atendimento humano receptivo), devendo esses contatos serem complementados
por interagdes via telefone (ativas) sempre que necessario, utilizando-se a CONTRATADA do
formato mais econémico possivel para a operagédo, como por exemplo ligagdo de operadora para
operadora, com vistas a tornar esse processo econémico e eficiente.

18. DO ATENDIMENTO RECEPTIVO

18.1. Devera ser estruturado de modo a prover servicos como:

18.1.1. Atender e registrar todos os chamados feitos pelos usuarios dos servigos da
DEFENSORIA PUBLICA DO ESTADO DE SAO PAULO, diagnosticar sua severidade por meio
de sondagem junto ao solicitante, categorizar e priorizar a ocorréncia e encerrar as ocorréncias
resolvidas.

18.1.2. Esclarecer duvidas e responder a pedidos de informacdo da rede estadual sobre a
situacao das ocorréncias em aberto.

18.1.3. Acompanhar a situagédo (status) de todas as ocorréncias registradas na Central de
Atendimento, da abertura até o encerramento, informando ao solicitante, quando requisitado, a



situacao da solicitagao: horarios, motivos e previsao de retorno, se for o caso etc.

18.1.4. Registro e encaminhamento de reclamagdes, elogios e solicitagdes de servigcos atendidos
pela CONTRATANTE.

18.1.5. Outras informagbes a serem determinadas pela CONTRATANTE no decorrer do servigo e
qgue sejam relacionadas ao escopo deste Termo de Referéncia.

18.1.6. Permitir o desvio automatico das liga¢des para os teleoperadores, com integragao total ao
programa de computador para atendimento, o que possibilita ao teleoperador recuperar
automaticamente as informagdes ja fornecidas pelos usuarios, bem como identificar as opgdes
por eles acessadas.

18.1.7. Desviar para o teleoperador todas as ligagbes com estacionamento por inoperancia dos
usuarios, com tempo maximo de 10 (dez) segundos na URA.

18.1.8. Permitir ao teleoperador retornar a chamada para a URA, devolvendo os usuarios para a
ultima opcgéo por eles acessada.

18.1.9. Ter a capacidade de transferir para o atendente ou supervisor a chamada telefénica e a
tela com as informagdes ja introduzidas pelo usuario, fungdo screen pop, simultaneamente, sem
que seja necessario informar novamente os dados ja introduzidos.

18.1.10. Permitir a interacdo com o usuario, mediante o uso de menus em voz digitalizada, no
idioma Portugués, fornecendo informagdes, por meio de comando do usuario enviado, pelo
teclado telefénico.

18.1.11. Permitir a gravagcdo de mensagens de voz diretamente no equipamento, por meio de
aparelho telefénico comum ou remotamente, mediante a digitalizagdo em estudio, com alta
qualidade de som, podendo ser gravada e regravada, quando necessario.

18.1.12. Possibilitar que os usuarios nao precisem ouvir toda a mensagem gravada para
selecionar a operagao desejada (cutthrough).

18.1.13. Possuir a facilidade de echo, que faz ecoar os digitos enviados pelos usuarios sob a
forma de voz digitalizada.

18.1.14. Permitir a facilidade de atualizacdo dos sistemas interativos sem causar descontinuidade
nos servigos em producéo.

18.1.15. Informar ao usuario na fila de espera qual sua posi¢ao no ranking das filas para o
atendimento.

18.2. Gravacéo digital:

18.2.1. Independentemente da posicdo ocupada. O sistema de gravacao deve ser sincronizado
com o sistema de telefonia, para gravagao de teleoperadores.

18.2.2. Os dados armazenados pela CONTRATADA e decorrentes da prestacdo de servigos
deverao ser exportados para a CONTRATANTE antes que sejam apagados.

18.2.3. As gravacdes devem ser armazenadas por qualquer meio, atendendo as seguintes
premissas:

18.2.3.1. Possibilitar recuperacao imediata das conversacgdes, para analise.

18.2.3.2. Minimo de 3 (trés) meses para recuperagdo por meio de procedimentos de
pesquisa.

18.2.3.3. As gravacgdes digitalizadas devem permitir a compactagdo e serem indexadas
para recuperacao por identificacao do canal, data/hora e teleoperador.

18.2.3.4. Oferta de relatdrios gerenciais diversos relativos as informagées armazenadas.

18.2.3.5. Gravacgéo e monitoracao simultaneas no logger (gravador).



18.2.3.6. Possuir fungdes de busca rapida e encadeamento de sequéncia.

18.2.3.7. Possuir alarmes automaticos da operacéo de linhas e alarmes de proximidade do
final da capacidade das midias de arquivamento.

18.3. Computer/Telephony Integration:

18.3.1. Registro e armazenamento em arquivo digital de todos os atendimentos realizados,
eletrbnicos ou humanos, catalogados de forma automatizada, possibilitando a recuperacgao.

18.3.2. Permissao de envio de dados (tais como: planilhas, tabelas ou textos), imagens, voz e e-
mail, quando necessario.

18.3.3. Niveis de acessos ao sistema, por perfil do usuario.

18.3.4. Permissao de transferéncias URA/teleoperador e teleoperador/URA, retornando sempre
ao mesmo ponto da navegacao da arvore de atendimento, ou aos pontos-chave na arvore.

18.3.5. Servidor de banco de dados com capacidade de informar sobre sua utilizagdo, em tempo
real.

18.3.6. Sincronismo de voz e dados com defasagem maxima de 200 (duzentos) milissegundos,
gerenciando simultaneamente os eventos de computador e telefonia, quando da utilizagao de
URA.

18.3.7. Controle da documentacao dos aplicativos desenvolvidos.
18.4. Programa de computador para supervisao e monitoria da Central de Atendimento:

18.4.1. O programa de computador para supervisdo e monitoria é ferramenta essencial para o
desenvolvimento de suas atribuigdes e devera possuir os seguintes recursos:

18.4.1.1. Ativar e desativar a posig¢ao de supervisao.

18.4.1.2. Ativar e desativar o estado de pausa.

18.4.1.3. Bloquear e desbloquear a posicédo de supervisao.

18.4.1.4. Ativar e desativar a posicao do profissional da Central de Atendimento.
18.4.1.5. Bloquear e desbloquear a posicao do profissional da Central de Atendimento.

18.4.1.6. Ajustar o perfil do profissional da Central de Atendimento de forma individual ou
para todo um grupo de profissionais.

18.4.1.7. Colocar a chamada em musica de espera.

18.4.1.8. Transferir a chamada.

18.4.1.9. Realizar monitoramento em tempo real, a partir da tela da supervisao.
18.4.1.10. Possuir todas as facilidades de um ramal individual do PABX-IP/DAC.
18.4.1.11. Consultar ramais do PABX-IP/DAC.

18.4.1.12. Visualizar interface grafica acessada via navegador (browser) web, destinada a
supervisado online das posi¢cbes de atendimento (PAs), sendo essa interface destinada aos
administradores do sistema e supervisores(as) do DAC.

18.4.2. O programa de computador devera permitir a supervisao remota, inclusive por parte da
CONTRATANTE, em tempo real, do desempenho do sistema via acesso web browser,
possibilitando, assim, ao(a) supervisor(a), acompanhar o atendimento fora do seu ambiente de
trabalho e verificar:

18.4.2.1. Numero de agentes logados.

18.4.2.2. Numero de agentes disponiveis.



18.4.2.3. Numero de agentes em pausa, (detalhado por tipos de pausa).
18.4.2.4. Numero de agentes ocupados.

18.4.2.5. Desempenho por agente, com tempo médio de atendimento, numero de
atendimentos feitos, tempo logado, tempo em pausa, tempo do maior atendimento feito.

18.4.2.6. Numero de agentes em poés-atendimento.
18.4.2.7. Numero de chamadas em espera.
18.4.2.8. Maior tempo de espera.

18.4.2.9. Numero de chamadas entrantes no periodo.
18.4.2.10. Numero de chamadas atendidas.
18.4.2.11. Chamadas abandonadas.

18.4.2.12. Tempo médio de atendimento (TMA).
18.4.2.13. Tempo médio de desisténcia (TMD).
18.4.2.14. Tempo médio de espera (TME).
18.4.2.15. Maior tempo de atendimento.

18.4.2.16. Percentual de nivel de servigo.
18.4.2.17. Identificacdo da chamada.

18.4.3. O indice TMA devera ser composto pelos seguintes fatores: chamada atendida, scripts,
cadastro, prestacgao de informagdes, agendamento e pesquisas eletrénicas.

18.4.4. Deve permitir supervisionar, dentre outros dados, os estados dos agentes como

” ”

“atendimento”, “livre”, “pds-atendimento”, “pausa” e os tipos de pausa, e supervisionar a chamada
atendida pela PA, apresentando o niumero de identificagdo do usuario e a identificagdo do grupo
DAC que redirecionou a chamada atual atendida.

18.4.5. A janela principal do aplicativo da superviséo devera apresentar, no minimo, os seguintes
tépicos:

18.4.5.1. Identificagado do profissional da Central de Atendimento.
18.4.5.2. Data e hora da ligacao.

18.4.5.3. Quantidade de posigdes disponiveis.

18.4.5.4. Quantidade de posi¢cdes em atendimento.

18.4.5.5. Quantidade de posicdes ausentes.

18.4.5.6. Quantidade de posi¢des logadas.

18.4.5.7. Tempo meédio de atendimento de forma individual.
18.4.5.8. Tempo médio de pausa (auséncia do teleoperador).

18.4.6. O programa devera ter, também, menu para configuracées e cadastros dos profissionais
da Central de Atendimento.

18.4.7. Todas as posi¢cdes de supervisdo deverao possuir a possibilidade de efetuar login/logout
de agentes do DAC, bem como de resgatar gravagdes por meio de selecdo do numero de
origem, matricula do teleoperador, periodo de tempo ou tipo da ligagao, ativa ou receptiva.

18.5. Sistema de atendimento e integragéo:

18.5.1. O sistema de atendimento e integragcdo para a operagao da Central de Atendimento é
ferramenta essencial para o desenvolvimento das suas atribuicdes e devera possuir os seguintes



recursos:

18.5.1.1. Transferéncia e consulta entre as posi¢cdes de atendimento (PAs), superviséo e a
qualquer ramal do PABX-IP/DAC.

18.5.1.2. Transferéncia e consulta, entre cada posicdao de atendimento (PA), de uma
chamada em curso.

18.5.1.3. Possibilidade de colocar a chamada em espera (musica de espera padrdo),
enquanto efetua alguma consulta a sua supervisao ou a um ramal do PABX-IP/DAC.

18.5.1.4. Possibilidade de colocar a chamada em espera (mudo), enquanto efetua alguma
consulta a sua supervisdo a um ramal do PABX-IP/DAC.

18.5.1.5. Possibilidade de identificar o nimero chamado.

18.5.1.6. Possibilidade de verificar os registros das ultimas chamadas, entrantes e/ou
realizadas, internas e/ou externas, realizadas ou recebidas pela PA. Esses registros
deverdo estar disponiveis em janela, que serdo acessadas por meio do menu de
visualizacao da PA.

18.5.1.7. O teleoperador devera possuir todas as facilidades disponiveis em um ramal do
PABX-IP/DAC.

18.5.1.8. A interface do programa de computador do console de atendimento devera
possuir botdes, com, no minimo, as seguintes fungdes:

18.5.1.8.1. Efetuar login/logout.

18.5.1.8.2. Verificar estado do teleoperador (“livre” ou “em pausa”).
18.5.1.8.3. Intercalar com a supervisao.

18.5.1.8.4. Desviar chamadas para outro ramal/URA e/ou PA.
18.5.1.8.5. Permitir ao teleoperador retornar uma chamada nao atendida.
18.5.1.8.6. Incluir ramal em conferéncia.

18.5.1.8.7. Colocar chamada em estacionamento.

18.5.1.8.8. Colocar/retirar musica de espera.

18.5.1.8.9. Finalizar atendimento.

18.5.1.8.10. Atender chamada.

18.5.1.8.11. Realizar conferéncia.

18.5.1.8.12. Transferir chamada.

18.5.1.8.13. Capturar chamada.

18.5.1.8.14. Agenda telefénica a ser apresentada na janela principal do programa de
computador, além de possuir ferramentas de busca.

18.6. A CONTRATADA devera disponibilizar todos os recursos de multimidia para a perfeita execugao
dos servigos dispostos neste objeto.

19. DOS NIVEIS DE SERVIGOS

19.1. Estdo descritos, a seguir, os parametros que serdo exigidos da CONTRATADA durante a
operacionalizagao da Central de Atendimento, a fim de garantir a qualidade de atendimento aos
usuarios da DEFENSORIA PUBLICA DO ESTADO DE SAO PAULO:

19.1.1. NS - nivel de servico: 80/30.



19.1.1.1. Descrigao: percentual de ligacbes atendidas pelo teleoperador em relagdo ao
tempo de espera medido: 80% das ligagdes atendidas em até 30 (trinta) segundos.

19.1.2. IAL - indice de abandono de ligagbes: 5%.

19.1.2.1. Descrigao: coeficiente de chamadas abandonadas pelos cidaddaos em espera,
sem que tenham recebido atendimento por teleoperadores, em relagcdo ao total de
chamadas encaminhadas para atendimento humano.

19.1.3. TME - tempo médio de espera: 60 (sessenta) segundos.
19.1.3.1. Descrigao: tempo total de espera dividido pelo total de ligagdes na espera.
19.1.4. IAR - indice de atendimentos registrados: 100% (cem por cento).

19.1.4.1. Descrigdo: coeficiente de atendimentos registrados em sistema, em relagao ao
total de atendimentos.

19.1.5. TMRD - tempo maximo de repasse de demandas: 30 (trinta) segundos.

19.1.5.1. Descrigdo: tempo maximo para que o primeiro nivel encaminhe as equipes do
segundo nivel as demandas n&o solucionadas no primeiro atendimento.

19.1.6. TMA - tempo médio de atendimento: 7 (sete) minutos.

19.1.6.1. Descricao: chamada atendida, scripts, cadastro, prestacdo de informacoes,
agendamento e pesquisas eletrdnicas.

19.1.7. TMAINfE - tempo médio de prestagdo de informagdes eletrénicas pela URA: 2 (dois)
minutos.

19.1.8. TMAInfH - tempo médio de prestacdo de informagdes humanas pelo teleoperador: 2
(dois) minutos.

19.1.9. TMAQE - tempo médio de agendamento eletrénico pela URA: 5 (cinco) minutos.
19.1.10. TMAgH - tempo médio de agendamento humano pelo teleoperador: 5 (cinco) minutos.

19.1.11. Tempo médio de atendimento para realizacdo de avalicdo financeira: 80% das
mensagens recebidas no dia anterior deverao ser respondidas até as 19 horas do dia seguinte.

19.1.12. NSDig - Nivel de Servigo dos canais digitais (Chat e WhatsApp): 80/180 segundos

19.1.12.1. Descricdo: percentual de contatos atendidas com a primeira resposta a um
contato em até 3 minutos - 80% dos contatos atendidos em até 180 (cento e oitenta)
segundos.

19.1.13. As chamadas cujo TMA ultrapassar o limite de 10 (dez) minutos, com dificuldade de
resolugdo, deverdo ser transferidas ao agente de apoio (atendente de 2° nivel) para imediata
intervengao.

19.1.14. No que respeita ao TME, a CONTRATADA devera oferecer solugao tecnoldgica que
indique, eletronicamente, o tempo de espera real (previsdo de atendimento) ao usuario que
aguarda na linha para ser atendido, denominada “placa anunciadora”, cujo formato do anuncio
sera ajustado com a CONTRATANTE.

19.2. Acordo de niveis de servico:

19.2.1. Sera adotado como periodo de estabilizagdo nos niveis 90 (noventa) dias corridos de
operacao dos servigos, periodo no qual os indicadores poderédo ser flexibilizados e ajustados,
desde que em comum acordo entre as partes.

19.2.2. A gestdo e a fiscalizagdo do Contrato se dardo mediante estabelecimento e
acompanhamento de indicadores de desempenho, disponibilidade e qualidade, que compordo o
acordo de niveis de servico entre a CONTRATANTE e a CONTRATADA.



19.2.3. A frequéncia de afericdo/ateste dos niveis de servigos sera mensal, com a apresentagao,
pela CONTRATADA, do plano mensal de servicos. A verificagdo dos indicadores podera também
ser realizada pela equipe da CONTRATANTE mediante a interface web de relatorios,
disponibilizada pela CONTRATADA, acessivel ao pessoal designado da CONTRATANTE.

19.2.4. Deverao constar do plano mensal todos os indicadores de niveis de servigos acordados,
além da descricdo de ocorréncias do periodo e recomendacgdes técnicas, administrativas e
gerenciais para o proximo periodo.

19.2.5. A CONTRATANTE podera solicitar dados complementares para esclarecimentos e
realizacdo do ateste ao servigo prestado.

20. DA PESQUISA DE SATISFAGAO

20.1. A pesquisa de satisfacido devera ser realizada de forma eletronica, por meio da unidade de
resposta audivel (URA).

20.2. Os teleoperadores deverdo transferir 100% (cem por cento) dos contatos atendidos para a
pesquisa de satisfagdo, apods o término do atendimento.

20.3. A pesquisa de satisfagao realizada sera produzida pela CONTRATADA e validada pela
CONTRATANTE.

20.4. A CONTRATADA devera fornecer relatério da pesquisa de satisfacdo a CONTRATANTE,
mensalmente, o qual também devera ser disponibilizado para acesso via web.

20.5. O relatério da pesquisa de satisfagao devera conter: data, hora, teleoperador, nota de avaliagao
do usuario, possibilitando a CONTRATANTE a audi¢do da pesquisa de satisfagao.

21. DA ETICA E RESPONSABILIDADE SOCIOAMBIENTAL

21.1. A CONTRATADA garante que todas as informagdes disponibilizadas pela CONTRATANTE serao
utilizadas exclusivamente para fins da operacionalizacdo da Central de Atendimento e mantidas em
sigilo absoluto.

21.2. Toda informagdo originaria da prestagdo dos servicos de atendimento e das instituicbes
envolvidas devera ser disponibilizada somente pelos responsaveis da CONTRATANTE e a quem se
determinar, ndo cabendo divulgagdo ou mesmo apontamentos, por qualquer meio de anotagéo, que
propiciem exposicao de informagao alheia e reutilizacdo danosa.

21.3. A CONTRATADA devera colaborar em quaisquer procedimentos de investigacao decorrentes do
uso indevido das informagdes disponibilizadas para a execugdo das atividades, ou de conduta
inadequada de seus profissionais no relacionamento com os usuarios.

21.4. A CONTRATADA devera implementar politicas visando a conscientizacdo e a sensibilizacado de
seus funcionarios para o uso adequado dos recursos utilizados na geragdo dos servigos objeto do
Contrato, tais como papel, toner, cartuchos, lapis, canetas, pastas etc., com vistas a reduzir a geragao
de residuos que impactam o meio ambiente.

22. DO PRAZO PARA INICIO DA OPERAGAO

22.1. O inicio das atividades operacionais da Central de Atendimento devera ocorrer em até 90
(noventa) dias, podendo iniciar em data anterior a critério da CONTRATANTE.

22.2. O termo para a contagem do prazo de inicio sera a partir da data indicada na primeira Ordem de
Servico.



23. DOS CRITERIOS PARA PAGAMENTO DOS SERVIGOS

23.1. Caso a CONTRATADA nao atinja os indices fixados no item 19, a CONTRATANTE realizara os
pagamentos de acordo com os percentuais definidos a seguir, correspondente ao canal de
atendimento:

Impacto
Indicador Meta

Baixo Médio Alto
NS 80% 70% a 80% 60% a 70% Menor que 60%
IAL 5% 5,1% a 8% 8% a 10% Maior que 10%
TME (em 60 61a70 71a75 Maior que 75
segundos)
IAR 100% 99% a 97% 95% a 97% Menor que 95%
TMRD (em | 4 31240 41a50 Maior que 50
segundos)
NSDig 180 181 a 240 241 a 300 Acima de 300

23.1.1. Baixo impacto: glosa de 0,5% sobre o valor da fatura do més da ocorréncia do néo
cumprimento do requisito, por indicador ndo atingido.

23.1.2. Médio impacto: glosa de 1% sobre o valor da fatura do més da ocorréncia do néo
cumprimento do requisito, por indicador ndo atingido.

23.1.3. Alto Impacto: glosa de 2% sobre o valor da fatura do més da ocorréncia do néo
cumprimento do requisito, por indicador nao atingido.

23.1.4. As interrupgdes, provocadas por falhas ou degradagao do PABX-IP/DAC e URA sob a
responsabilidade da CONTRATADA, devem ser eliminadas em prazo maximo de 2 (duas) horas
contadas a partir do momento de seu diagndstico. O descumprimento desse prazo acarretara a
glosa no percentual de 1% sobre o valor da fatura do més, além de sangbes cabiveis.

23.1.5. Turn Over (TO): sera computado em 8% mensal. Acima desse percentual sera aplicada
glosa de 1% sobre o valor da fatura do més da ocorréncia.

23.1.6. As glosas acima indicadas, quando aplicadas, ndo impedem a apuracdo de outras
circunstancias que ensejem aplicagdo de sangdes, que poderao ser aplicadas sem prejuizo das
glosas dispostas neste item.

23.1.7. A CONTRATADA devera oferecer as cobrancas pautadas no numero de servicos, de
acordo com a demanda, para melhor ajuste entre os servicos consumidos e pagos, bem como
para permitir maior flexibilidade na utilizacao.

24. DOS PAGAMENTOS

24.1. Os pagamentos serdo mensais e serdo efetuados, descontados os percentuais previstos pelo
descumprimento, conforme apuragéo dos quantitativos dos servigos no periodo, constantes no item 3.2
e na Proposta (Anexo Il do Edital).

24.2. A Contratada devera estar devidamente cadastrada e ativa no Cadastro Unificado de
Fornecedores do Estado de Sdo Paulo (CAUFESP), seguindo as orientagdes contidas no site através
do
endereco:http://www.bec.sp.gov.br/Caufesp/(S(jugfis45h4slobibkfkzcyjc))/Publico/ComoCadastrar.aspx?
chave
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24.3. O pagamento sera efetuado no prazo de 30 (trinta) dias, contados da data de entrada da nota
fiscal/fatura no Sistema Eletrénico de Informagdes (SEI), acompanhada do respectivo Atestado de
Execugao dos Servigos.

24.4. A nota fiscal também devera ser emitida no formato “CSV”, com envio do respectivo documento

diretamente para o e-mail dofpagamentos@defensoria.sp.def.br.

24.5. Constitui 6bice ao pagamento a existéncia de registros em nome da Contratada no Cadastro
Informativo dos Créditos ndo Quitados de Orgdos e Entidades Estaduais do Estado de S&do Paulo
(“Cadin Estadual”), o qual devera ser consultado por ocasido da realizagdo do pagamento.

24.6. O pagamento sera feito mediante crédito aberto em conta corrente em nome da Contratada no
Banco do Brasil S.A.

24.7. Havendo atraso nos pagamentos, sobre a quantia devida incidira corregdo monetaria nos termos
do art. 74 da Lei Paulista de Contratos Administrativos, bem como juros moratérios, a razdo de 0,5 %
(meio por cento) ao més, calculados "pro rata tempore" em relagdo ao atraso verificado.

24.8. O numero de inscricdo no CNPJ/MF da empresa devera ser o mesmo da documentagao
apresentada para habilitacdo, da Proposta Comercial vencedora do certame e do documento de
cobranca, servindo como base para emissado da Nota de Empenho.

24.8.1. Na hipotese de divergéncia entre o CNPJ/MF constante da Nota de Empenho e do documento
de cobranga, devera a matriz apresentar Declaragdo (juntamente com este ultimo documento),
justificando este procedimento e, ao mesmo tempo, responsabilizando-se pela seguridade fiscal do
estabelecimento comercial (filial) emitente do documento de cobranga.

25. DA CONTRATAGAO

25.1. A contratacdo dos servicos descritos neste Termo de Referéncia sera formalizada mediante
assinatura de Instrumento de Contrato, nos termos da Lei Federal n° 8.666, de 21 de junho de 1993, e
alteragbes posteriores, e da Lei Estadual n°® 6.544, de 22 de novembro de 1989, com alteragbes
posteriores.

26. DA VIGENCIA, REAJUSTE E PRORROGAGOES DO CONTRATO

26.1. O Contrato tera vigéncia de 30 (trinta) meses, contados a partir da data indicada na primeira
Ordem de Servigo para inicio da execu¢do dos servigos, podendo ser prorrogado, a critério da
CONTRATANTE, até o limite legal.

26.2. O valor da prestacédo mensal devida pela CONTRATANTE sera reajustado anualmente, mediante
a variagao do IPC/FIPE (indice de Prego ao Consumidor), em conformidade com o Decreto Estadual n°
48.326, de 12 de dezembro de 2003, com base na seguinte formula:

Em que:
R = parcela de reajuste;

Po = preco inicial do Contrato no més de referéncia dos precos ou preco do Contrato no més de aplicagao do
ultimo reajuste;

IPC/IPCo = variagdo do IPC FIPE - indice de Prego ao Consumidor, ocorrida entre o0 més de referéncia de
precos, ou 0 més do ultimo reajuste aplicado, e o més de aplicagao do reajuste.

26.3. A periodicidade anual, de que trata o item 26.2, sera contada a partir da apresentacdo da
proposta atualizada, que é o més de referéncia dos precos.

26.4. A CONTRATADA podera se opor a prorrogagéo de que trata o item 26.1, desde que o faga
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mediante documento escrito, recepcionado pela CONTRATANTE em até 90 (noventa) dias antes do
vencimento do Contrato ou de cada uma das prorrogagdes do prazo de vigéncia.

26.5. Eventuais prorrogagdes serao formalizadas mediante celebragdo dos respectivos termos de
aditamento ao Contrato, respeitadas as condi¢gdes prescritas na Lei Federal n® 8.666/93.

26.6. A nao prorrogacado do prazo de vigéncia contratual por conveniéncia da CONTRATANTE nao
gerara a CONTRATADA direito a qualquer espécie de indenizagao.

26.7. Dentre outras exigéncias, a prorrogagao somente sera formalizada caso os pre¢os mantenham-se
vantajosos para a CONTRATANTE e consistentes com o mercado, conforme pesquisa a ser realizada
a época do aditamento pretendido.

27. DAS SANGOES

27.1. A inexecucao total ou parcial do Contrato, assim como a ocorréncia de qualquer das hipoteses
constantes no artigo 78 ensejara a rescisdo, na forma definida no artigo 79, acarretando as
consequéncias enumeradas no artigo 80, todos da Lei Federal n°® 8.666, de 21 de junho de 1993, sem
prejuizo das penalidades a que aludem os artigos 86 a 88, do mesmo diploma legal.

27.2. A CONTRATADA sujeita-se a sangao prevista no artigo 7°, da Lei Federal n°® 10.520/2002, e
subsidiariamente, as previstas nos artigos 81, 86, 87 e 88, da Lei Federal n°® 8.666, de 21 de junho de
1993.

27.3. As sangbes de que tratam os itens anteriores poderdo ser aplicadas juntamente com as multas
previstas no Ato Normativo DPG n° 237/2023, garantindo o exercicio de prévia e ampla defesa, e
deverao ser registradas no CAUFESP, no “Sistema Eletronico de Aplicacao e Registro de Sangdes
Administrativas - e-Sangbes” (www.esancoes.sp.gov.br), e também no “Cadastro Nacional de
Empresas Inidéneas e Suspensas - CEIS” (www.portaltransparencia.gov.br/sancoes/ceis).

27.4. As multas sao autbnomas e a aplicagao de uma nao exclui a de outra.

27.5. A Contratante podera descontar das faturas os valores correspondentes as multas que
eventualmente forem aplicadas por descumprimento de obrigagdes estabelecidas no Edital, seus
anexos ou no termo de Contrato.

27.6. A pratica de atos que atentem contra o patrimdénio publico nacional ou estrangeiro, contra
principios da administracdo publica, ou que de qualquer forma venham a constituir fraude ou
corrupgao, durante a licitagdo ou ao longo da execucao do Contrato, sera objeto de instauragédo de
processo administrativo de responsabilizacdo, nos termos da Lei Federal n° 12.846, de 01 de agosto
de 2013, do Decreto Estadual n® 67.301, de 24 de novembro de 2022 e do Decreto Estadual n°
67.684, de 03 de maio de 2023, sem prejuizo da aplicacdo das sangdes administrativas previstas nos
artigos 87 e 88, da Lei Federal n°® 8.666, de 21 de junho de 1993, e no artigo 7°, da Lei Federal
10.520, de 17 de julho de 2002.

27.7. A aplicagdo das penalidades n&o impede a CONTRATANTE de exigir o ressarcimento dos
prejuizos efetivados decorrentes de quaisquer faltas cometidas pela CONTRATADA.

28. DA VALIDADE DAS PROPOSTAS

28.1. A validade das propostas devera ser de, no minimo 90 (noventa) dias contados a partir de sua
apresentagao.

29. DAS OBRIGAGOES DA CONTRATADA

29.1. Nomear preposto, no prazo de 48 (quarenta e oito) horas, contado da assinatura do contrato.



29.2. Instalar software CzRM (gerenciador de relacionamento com o cidadao) e sistema de telefonia
para acompanhamento da operagdo em 2 (dois) microcomputadores indicados pela CONTRATANTE,
de forma a possibilitar a audicdo e a visualizagdo das gravagdes do atendimento, de forma que a
licenga de uso devera ser fornecida pela CONTRATADA pelo tempo de vigéncia do Contrato.

29.3. Instalar o software de gestdo no parque de computadores a ser informado pela CONTRATANTE.

29.4. Instalar software de leitura e navegagéao visual de scripts de atendimento que serdo construidos
conforme material apresentado pela CONTRATANTE.

29.5. Efetuar a prestacao dos servicos, de acordo com as especificacbes do Termo de Referéncia.
29.6. Cumprir rigorosamente os prazos pactuados.

29.7. Providenciar a imediata corregao das irregularidades apontadas pela CONTRATANTE, quanto a
prestacdo do servico.

29.8. Observar rigorosamente as legislagdes trabalhista e previdenciaria, responsabilizando-se pelos
salarios, encargos sociais, previdenciarios, securitarios, taxas, impostos e quaisquer outros que
incidam ou venham a incidir sobre seu pessoal.

29.9. Manter atualizados, durante toda a execucdo do Contrato, os documentos apresentados, sob
pena de aplicagdo das sangdes cabiveis.

29.10. Apresentar, sempre que solicitada pela CONTRATANTE, comprovagcdo de cumprimento das
obrigagdes tributarias e sociais legalmente exigiveis.

29.11. Responsabilizar-se por todos e quaisquer danos e/ou prejuizos que vierem a causar a
CONTRATANTE ou a terceiros.

29.12. Substituir, de imediato, a qualquer tempo e por determinagdo da CONTRATANTE, os
empregados de sua equipe de trabalho que n&do atenderem as exigéncias do Contrato e aos padroes
de qualidade necessarios ao adequado desempenho de suas fungoes.

29.13. Dispor os teleoperadores em suas respectivas PA’'s, devidamente equipadas, conforme descrito
neste Termo de Referéncia, de forma a atender as necessidades do trabalho, considerando os indices
de produtividade determinados pelos relatérios gerenciais gerados pelos sistemas de atendimento.

29.14. Responsabilizar-se pela disseminagdo das informacgdes recebidas da CONTRATANTE aos
componentes da equipe de trabalho, cuidando para que espelhem seu real conteudo e intengcéo. Os
disseminadores da CONTRATADA serdo os supervisores e o analista/monitor de qualidade, podendo,
ainda, caso a CONTRATADA queira, indicar outros empregados de seu quadro de funcionarios.

29.15. Nao utilizar e nem permitir que terceiros ou empregados seus utilizem, fora das condigbes e
ambiente de trabalho, as informacgdes, geradas e armazenadas, relativas aos atendimentos realizados
aos usuarios, bem como aquelas relativas a normas e procedimentos determinados pela
CONTRATANTE, ou qualquer outra obtida em decorréncia do servigo, zelando pelo sigilo e pela guarda
das informacgdes recebidas e/ou geradas pelos usuarios.

29.16. Cumprir as metas de atendimento estabelecidas, alterando-as somente mediante prévia e
expressa autorizagdo da CONTRATANTE, apds analise gerencial dos dados. As metas deveréo ser
formalizadas e assinadas pelas partes.

29.17. Apresentar a CONTRATANTE sugestdes e novas técnicas surgidas no mercado de
atendimento, visando sempre melhorar o elevado nivel da qualidade dos servigos contratados.

29.18. Emitir e disponibilizar, com periodicidade a ser definida pela CONTRATANTE, no idioma
Portugués, os relatérios diarios, semanais e mensais relativos as atividades, execucado, controles e
gestdo dos servigos contratados, inclusive dados estatisticos de chamadas entrantes,
quantitativamente e qualitativamente, conforme navegacao pela URA, através dos itens e subitens dos
scripts, disponibilizando/remetendo-os pela internet, de forma online, para os destinatarios designados
pela CONTRATANTE, e realizar reunides semanais para ajustes e tomadas de decisbes.



29.19. Disponibilizar gravagbes de audio com prazo de até 2 (dois) dias Uteis a partir do pedido da
CONTRATANTE.

29.20. Fazer cumprir as normas de seguranga e medicina do trabalho, responsabilizando-se por
qualquer acidente que venha a ocorrer em decorréncia da execucdo dos servicos contratados.

29.21. Cumprir rigorosamente os horarios de funcionamento do atendimento receptivo e ativo, bem
como fazer cumprir os horarios das jornadas de trabalho dos empregados.

29.22. Nao conceder ponto facultativo, especialmente em periodos de recesso forense, a ndo ser que
haja expressa autorizagao formalizada pela CONTRATANTE.

29.23. Garantir as facilidades necessarias e o acesso de servidores da CONTRATANTE, por ela
indicados, em suas dependéncias, para a realizacdo dos servicos de auditoria nos servigos
contratados.

29.24. Dar ciéncia imediata e oficializar por escrito a CONTRATANTE qualquer interrupgao,
indisponibilidade ou anormalidade constatada na execugéo dos servigos e nos suportes (hardwares e
softwares), em especial fatos operacionais, utilizados para a realizagdo dos mesmos.

29.25. Prestar, obrigatéria e imediatamente, esclarecimentos as solicitacdes requeridas pela
CONTRATANTE, documentando-as.

29.26. Corrigir as suas expensas imperfeicdes ou omissdes nos servicos executados, submetendo as
informacbes e resultados a apreciagdo de representantes da CONTRATANTE, para averiguagdes
periddicas.

29.27. Responsabilizar-se pelas despesas decorrentes da instalagdo, manutencéo, reposicao e
aquisicdo de novas versoes de equipamentos e softwares necessarios para instalagdo e execugao dos
servigos em suas instalagoes.

29.28. Disponibilizar locais e recursos necessarios para a realizacédo dos treinamentos.

29.29. Produzir, editar e disponibilizar mensagens necessarias ao atendimento pela URA, para uso no
atendimento.

29.30. Somente permitir e disponibilizar acesso nos sistemas, aplicativos, base de dados, sistemas de
gestao do atendimento e relatérios operacionais e gerenciais do atendimento da CONTRATANTE, aos
funcionarios da equipe de trabalho autorizados formalmente pela mesma, observando, rigorosamente,
a classificacao por restricao.

29.31. Cumprir todas as exigéncias, determinagdes e especificacdes do Termo de Referéncia,
independentemente de em qual item estejam dispostas, bem como aquelas determinadas por
legislagdes municipal, estadual e federal, além de normas e regulamentos sindicais e da categoria.

29.32. Executar a gestao do servigo operacional do atendimento ativo e receptivo da CONTRATANTE,
em suas dependéncias, exercendo todas as atividades descritas neste Termo de Referéncia, de acordo
com as politicas, diretrizes, normas, padroes e indices determinados de forma explicita pela
CONTRATANTE.

29.33. Disponibilizar ambiente exclusivo, em suas dependéncias, para visitas dos representantes da
CONTRATANTE responsaveis pelo acompanhamento e fiscalizagao dos servigos licitados, com pelo
menos uma mesa, uma cadeira, um computador com configuragéo pelo menos igual ao do gerente da
Central de Atendimento e um telefone com linha telefébnica dedicada com prioridade sobre as que
atendem a Central de Atendimento, de forma a nao sofrer impacto caso haja excesso de chamadas nos
numeros que atendem diretamente os cidad&os.

29.34. Disponibilizar, em seus ambientes operacionais, acesso a internet para os sistemas e servicos a
serem disponibilizados na Central de Atendimento, sem 6nus a CONTRATANTE.

29.35. Reparar, corrigir ou substituir, as suas expensas, no total ou em parte, o servigo executado,



qguando forem verificados vicios, defeitos ou incorregdes resultantes da execugao.

29.36. Fornecer sistema que dara sustentagao operacional (front-end) a Central de Atendimento, assim
como todos os meios necessarios para sua conectividade.

29.37. Ser responsavel pela manutengcao dos médulos de registros de manifestacées e/ou a base de
cadastros de informacoes.

29.38. Apresentar o Selo atualizado de Etica Probare e o perfil de Maturidade de Gestdo para as
operacoes no prazo de até 60 (sessenta) dias contados a partir da data da assinatura do contrato.

29.39. Apresentar documentos que comprovem a operagao real de um projeto com no minimo 50% da
capacidade descrita neste Termo de Referéncia.

30. DAS OBRIGAGOES DA CONTRATANTE
30.1. Designar gestor para acompanhar e fiscalizar a execugéo do Contrato de prestagao de servigos.
30.2. Definir politicas e padrées dos servigos de atendimento.

30.3. Realizar o treinamento inicial dos multiplicadores da equipe da CONTRATADA, nos
procedimentos e normas estabelecidos para os servigos e informagdes disponibilizados aos cidadaos
pelo governo.

30.4. Acompanhar o Contrato e avaliar os aspectos técnicos e operacionais dos servigos, por meio de
fiscalizacdo, monitoria, escuta das gravagdes das ligagdes, auditoria e outros que se fizerem
necessarios para garantir a qualidade dos servigos prestados, inclusive a fiscalizagdo da infraestrutura
fisica.

30.5. Prestar todas as informagdes necessarias a CONTRATADA para a execugao dos servigos.

30.6. Notificar a CONTRATADA, por escrito, fixando-lhe prazo para corrigir defeitos ou irregularidades
encontradas na prestacéo dos servicos.

30.7. Fornecer a CONTRATADA as condigbes necessarias para a execugao do objeto do Termo de
Referéncia.

30.8. Efetuar os pagamentos a CONTRATADA em conformidade com as disposi¢cdes contidas no
Termo de Referéncia.

31. DO SIGILO

31.1. A CONTRATADA e sua equipe deverdo guardar inteiro sigilo dos dados processados,
reconhecendo serem estes de propriedade exclusiva da CONTRATANTE, sendo vedada a
CONTRATADA sua cessdo, locagdo ou venda a terceiros sem prévia autorizacdo formal da
CONTRATANTE.

31.2. O ambiente para a prestagao do servigo, nas locacbes da CONTRATADA, devera ser reservado,
de acesso restrito, aos recursos humanos envolvidos na sua operag¢ao, bem como aos empregados da
propria CONTRATANTE, que deverao estar autorizados para o acesso ao ambiente.

31.3. Os empregados para exercer quaisquer atividades relacionadas ao atendimento deverao assinar
contrato de trabalho que contenha termos e condi¢des de confidencialidade.

31.4. Para colaboradores casuais e prestadores de servigos que nao estejam cobertos por um contrato
existente, devera ser exigida a assinatura em acordo de confidencialidade, antes de obter acesso as
instalagbes de operagao.

31.5. Tais medidas visam salvaguardar a seguranga da informagéo, bem como a confidencialidade das
informacdes dos dados da CONTRATANTE, bem como dos dados dos usuarios, nas operagdes de
rotina.



31.6. Recomenda-se, desta forma, o estabelecimento de procedimentos que dificultem e/ou impegam a
tomada das informacdes, tais como:

31.6.1. Bloqueio de acesso a impressao das telas com dados dos consumidores.
31.6.2. Copias em meios magnéticos (por exemplo: pen-drive, CD).

31.6.3. Manutencao de postos de trabalho sem papel e caneta.

31.6.4. Limitagao de acesso a Internet e webmail.

31.6.5. Monitoragao local por meio de Supervisdo e/ou remota do ambiente por meio de cAmeras,
inclusive pela CONTRATANTE, via web.

31.6.6. Acesso controlado as instalagbes da Central de Atendimento, nas condi¢des
estabelecidas pela CONTRATANTE.

31.7. No contrato de trabalho ou o termo de confidencialidade, nos casos acima citados, devera conter
clausulas especificas sobre responsabilizacao e sigilo das informagbes. Deve, também, ser expressa
claramente, no contrato, a penalidade caso sejam divulgadas informagdes confidenciais, mesmo apés o
término do contrato de trabalho.

31.8. A Contratada se obriga a cumprir integralmente os ditames da Lei Federal n° 13.709, de 14 de
agosto de 2018 (“Lei Geral de Protecao de Dados”), em especial:

| — utilizar eventuais dados coletados exclusivamente na sua execugao do Contrato, vedada sua cessao
para terceiros, ainda que para a execugao do objeto do Contrato, sem expressa anuéncia da
Defensoria Publica;

Il = cumprir, a todo momento, as leis de prote¢cédo de dados, jamais colocando, por seus atos ou por sua
omissao, a Defensoria Publica, seus integrantes ou servidores/as em situagao de violagao das leis de
protecao de dados;

Il = eliminar todos os dados coletados ao final da vigéncia contratual, bem como adotar meios e
sistemas de seguranca de protecdo ao acesso destes dados enquanto utilizados e ndo descartados;

IV — ndo se utilizar de quaisquer técnicas de modo a reverter os processos de anonimizagcdo ou
pseudoanonimizagao dos dados obtidos em razédo do Contrato;

V — comunicar a Defensoria Publica, o mais breve possivel, a ocorréncia de qualquer incidente de
seguranca relacionado ao tratamento de dados pessoais objeto do Contrato, devendo tal comunicagao
ocorrer na forma prevista de notificacdo do Contrato;

VI — responsabilizar-se por quaisquer multas impostas por autoridades de protegcdo de dados,
relacionadas ao Contrato, por violacdo da Lei Geral de Protecao de Dados;

VII — submeter a apreciacdo da Defensoria Publica solicitagdo de informagdes da Contratada relativas
ao tratamento de Dados Pessoais feita pelo o titular dos dados, pela autoridade de protecao de dados
ou por terceiro;

VIII — ndo transferir ou, de qualquer outra forma, compartilhar e/ou garantir, sem instrugdes prévias da
Defensoria Publica, acesso aos Dados Pessoais ou a quaisquer outras informacdes relativas ao
tratamento de dados pessoais a qualquer terceiro.

ANEXO A DO TERMO DE REFERENCIA
DADOS HISTORICOS DA OPERAGAO

Total Mensal
A Chamadas | Chamadas TMA - TME -
Més / Ano i TMA TME Agendamentos
Entrantes | Atendidas Esperado Esperado




janeiro/22 64.066 52.419 | 00:05:54 | 00:07:00 00:00:28 00:01:00 22.713
fevereiro/22 69.560 53.334 00:06:31 00:07:00 00:00:38 00:01:00 26.077
margo/22 72.313 61.874 00:06:34 00:07:00 00:00:18 00:01:00 31.280
abril/22 56.474 48.766 00:06:11 00:07:00 00:00:18 00:01:00 21.695
maio/22 63.046 57.825 00:06:20 00:07:00 00:00:08 00:01:00 27.137
junho/22 60.577 52.450 00:06:14 00:07:00 00:00:18 00:01:00 23.646
julho/22 62.167 54.956 00:06:04 00:07:00 00:00:13 00:01:00 23.441
agosto/22 69.716 60.692 00:06:04 00:07:00 00:00:16 00:01:00 24.397
setembro/22 57.844 53.149 00:06:07 00:07:00 00:00:08 00:01:00 21.250
outubro/22 61.529 51.597 00:06:19 00:07:00 00:00:20 00:01:00 21.062
novembro/22 59.860 50.459 00:06:09 00:07:00 00:00:18 00:01:00 19.941
dezembro/22 37.802 34.791 00:05:41 00:07:00 00:00:09 00:01:00 11.453
janeiro/23 73.774 61.562 00:05:57 00:07:00 00:00:24 00:01:00 24.440
fevereiro/23 69.471 51.960 00:06:33 00:07:00 00:00:34 00:01:00 22.455
margo/23 91.283 63.323 00:06:46 00:07:00 00:00:47 00:01:00 27.942
Horario Total Por Hordario
(04/2019 a Chamadas | Chamadas TMA - TME -
01/2023) Entrantes | Atendidas TMA Esperado TME Esperado
07h00 as 07h30 28.383 27.760 00:04:22 00:07:00 00:00:04 00:01:00
07h30 as 08h00 40.689 38.926 00:05:01 00:07:00 00:00:12 00:01:00
08h00 as 08h30 71.032 65.309 00:05:06 00:07:00 00:00:11 00:01:00
08h30 as 09h00 92.775 79.106 00:05:16 00:07:00 00:00:31 00:01:00
09h00 as 09h30 111.172 94.827 00:05:23 00:07:00 00:00:32 00:01:00
09h30 as 10h00 124.545 107.166 00:05:26 00:07:00 00:00:35 00:01:00
10h00 as 10h30 132.126 114.776 00:05:27 00:07:00 00:00:31 00:01:00
10h30 as 11h00 135.098 118.444 00:05:28 00:07:00 00:00:31 00:01:00
11h00 as 11h30 141.412 131.461 00:05:32 00:07:00 00:00:19 00:01:00
11h30 as 12h00 141.506 133.995 00:05:34 00:07:00 00:00:13 00:01:00
12h00 as 12h30 137.473 134.425 00:05:35 00:07:00 00:00:06 00:01:00
12h30 as 13h00 141.452 139.847 00:05:35 00:07:00 00:00:03 00:01:00
13h00 as 13h30 141.934 140.614 00:05:37 00:07:00 00:00:03 00:01:00
13h30 as 14h00 143.124 141.007 00:05:42 00:07:00 00:00:03 00:01:00
14h00 as 14h30 135.645 130.220 00:05:47 00:07:00 00:00:07 00:01:00
14h30 as 15h00 133.323 126.719 00:05:48 00:07:00 00:00:11 00:01:00
15h00 as 15h30 128.401 115.697 00:05:49 00:07:00 00:00:20 00:01:00
15h30 as 16h00 122.815 106.188 00:05:55 00:07:00 00:00:32 00:01:00
16h00 as 16h30 114.676 92.148 00:05:55 00:07:00 00:00:58 00:01:00
16h30 as 17h00 106.869 86.952 00:05:54 00:07:00 00:01:04 00:01:00
17h00 as 17h30 85.221 73.872 00:05:53 00:07:00 00:00:47 00:01:00
17h30 as 18h00 65.576 60.392 00:05:50 00:07:00 00:00:34 00:01:00
18h00 as 18h30 49.680 47.951 00:05:40 00:07:00 00:00:24 00:01:00
18h30 as 19h00 37.477 36.585 00:05:29 00:07:00 00:00:11 00:01:00




Dia da Semana Média Por Dia da Semana
(04/2019 a Chamadas | Chamadas TMA - TME -
03/2023) Entrantes | Atendidas TMA Esperado TME Esperado
Segunda-Feira 2.902 2.550 00:05:23 00:07:00 00:00:33 00:01:00
Terga-Feira 2.787 2.502 00:05:27 00:07:00 00:00:23 00:01:00
Quarta-Feira 2.608 2.400 00:05:27 00:07:00 00:00:16 00:01:00
Quinta-Feira 2.447 2.284 00:05:26 00:07:00 00:00:12 00:01:00
Sexta-Feira 2.110 2.027 00:05:23 00:07:00 00:00:06 00:01:00
ANEXO Il

MODELO DE PROPOSTA COMERCIAL

(a ser apresentada em papel timbrado apenas pelas vencedoras do certame)

PREGAO ELETRONICO N° 038/2023
PROCESSO N° 2023/0002561

OBJETO: Contratagdo de servigos gerais de Atendimento.

[NOME DA LICITANTE], inscrita no CNPJ/MF sob o} n° [e], situada na
RUA/AVENIDA/ALAMEDA/ESTRADA], [BAIRRO], CEP [CEP], [CIDADE], [ESTADO], neste ato representada
por/pelo(a) senhor(a) [e], portador(a) da Cédula de Identidade RG n° [e] e inscrito(a) no CPF/MF sob o n° [e],
apresenta sua proposta comercial para fins de participacao no certame, conforme abaixo:

Quantidade | Valor
... . | Valor Mensal Valor 12 Valor 30
Item Item TR Mensal Unitario RS M RS M RS
Estimada (R$) (R$) eses (R3) eses (R3)
Atendimento receptivo
letroni igital (URA
(1) [retrenice ou digital (URA) 25.000 R$ 0,00 R$ 0,00 R$ 0,00
Chat, ou WhatsApp) para a
prestacao de informacao




(2)

Atendimento receptivo
eletrénico ou digital (URA,
Chat, ou WhatsApp) para a
prestacdo de informacao,
com agendamento
eletronico ou digital

3.2.2

20.000

R$ 0,00

R$ 0,00

R$ 0,00

()

Atendimento receptivo
humano voz (telefénico) ou
digital (Chat ou WhatsApp)
para a prestacdao de
informacao (identificada a
necessidade de avaliacao
financeira, o atendente de
1° nivel fornecera as
orientacdes para o envio
da documentacao|
pertinente ao  servigo
através dos canais de
\WhatsApp ou Chat)

3.2.3

35.000

R$ 0,00

R$ 0,00

R$ 0,00

(4)

Atendimento receptivo
humano voz (telefénico) ou
digital (Chat ou WhatsApp)
para a prestacdo de
informacao, com
agendamento
(agendamento sem a
necessidade de avaliacéo
financeira ou com
avaliagdo financeira valida
para o periodo)

3.24

30.000

R$ 0,00

R$ 0,00

R$ 0,00

)

Atendimento receptivo
digital (Chat ou WhatsApp)
para a tratativa de
ocorréncia do usuario para
avaliagdo financeira, com
informacgao ou
agendamento (avalia #
agenda ou informa o
resultado da avaliagéo)

3.2.5

5.000

R$ 0,00

R$ 0,00

R$ 0,00

(6)

Atendimento receptivo
humano digital (Chat, e-
mail ou WhatsApp) para a
tratativa de ocorréncia do
usuario para avaliagao
financeira (avalia + agenda
ou informa o resultado da
avaliagao)

3.2.6

30.000

R$ 0,00

R$ 0,00

R$ 0,00




(7

Atendimento eletrénico ou
digital para a
prestacdo de informacgao
(URA Ativa ou WhatsApp
Ativo)

ativo

3.2.7

5.000

R$ 0,00

R$ 0,00

R$ 0,00

(8)

Atendimento eletrénico ou
digital ativo para a
prestacdo de informacgao,
com agendamento (URA
Ativa ou WhatsApp Ativo)

3.2.8

5.000

R$ 0,00

R$ 0,00

R$ 0,00

(9)

Atendimento humano ativo
\voz (telefénico) ou digital
(WhatsApp) para a
prestacao de informacao

3.2.9

15.000

R$ 0,00

R$ 0,00

R$ 0,00

(10)

Atendimento humano ativo
\voz (telefénico) ou digital
(WhatsApp) para a
prestacdo de informagao,
com agendamento

3.2.10

10.000

R$ 0,00

R$ 0,00

R$ 0,00

Valor Total Mensal do Atendimento (A1)

R$ 0,00

Valor Total Para 12 Meses do

Atendimento (A2)

R$ 0,00

Valor Total Para 30 Meses do

Atendimento (A3)

R$ 0,00

Item

Item TR

Quantidade
Mensal
Estimada

Valor
Unitario

(R$)

Valor Mensal

(R$)

Valor 12
Meses (R$)

Valor 30
Meses (R$)

(11)

Envio de mensagem SMS,
com possibilidade  de
acionamento através da
URA, do atendimento
humano ou de rotinas|
decorrentes do
atendimento

3.2.11

135.000

R$ 0,00

R$ 0,00

R$ 0,00

(12)

Recebimento de
mensagens SMS reversas

3.2.12

20.000

R$ 0,00

R$ 0,00

R$ 0,00

(13)

Envio de mensagens de e-
mail, com possibilidade de
acionamentos através da
URA, Chat, WhatsApp ou
atendimento humano

3.2.13

3.500

R$ 0,00

R$ 0,00

R$ 0,00

(14)

Provimento de licencas
CzRM  (gerenciador de
relacionamento  com

cidadao)

3.2.14
0

R$ 0,00

R$ 0,00

R$ 0,00




Fornecimento e instalacao
(15)|de terminais de| 3.2.15 5 R$ 0,00 R$ 0,00 R$ 0,00
autoatendimento (totens)

Valor Total Mensal dos Servigos
Complementares (B1)
Valor Total Para 12 Meses dos Servigos
Complementares (B2)
Valor Total Para 30 Meses dos Servigos R$ 0,00
Complementares (B3)

R$ 0,00

R$ 0,00

Valor Total Mensal = (A1) + (B1) R$ 0,00
Valor Total Para 12 Meses = (A2) + (B2) R$ 0,00
Valor Total Para 30 Meses = (A3) + (B3) R$ 0,00

OBSERVAGOES PERTINENTES
1. Nosso centro de operacgoes esta territorialmente localizado em [INSERIR ENDERECO COMPLETO].

2.0s pregos acima sao finais e neles estdo incluidos todos os custos e tributos correspondentes ao
fornecimento do objeto da licitagdo, de forma a se constituirem na Unica contraprestagéo a ser paga pela
CONTRATANTE.

3. Validade da proposta: 90 (noventa) dias, contados da data de abertura do envelope, prazo que sera
suspenso na hipotese de interposicao de recurso administrativo e/ou judicial.

4. O pagamento sera feito mediante crédito aberto em conta corrente em nome da CONTRATADA no Banco
do Brasil S.A, no prazo de 30 (trinta) dias, contados da apresentagdo da nota fiscal/fatura no Setor de
Protocolo da CONTRATANTE, com endereco indicado no Edital.

5. Estamos cientes de que o valor global indicado acima representa uma estimativa maxima de valores,
sendo composto por alguns elementos variaveis, de modo que serdo faturados e pagos pela
CONTRATANTE exclusivamente os servigos efetivamente prestados, na proporgcao da sua utilizagao.

6 . Estamos cientes de que no valor global estdo inclusas todas as despesas relacionadas com a
operacionalizagdo dos servigos descritos no Termo de Referéncia, Anexo | do Edital, o que inclui o
fornecimento de todos os elementos ali constantes e todas as providéncias atribuiveis a CONTRATADA.

7. Declaramos que, até a assinatura do contrato, apresentaremos cépia do certificado de licenca do software
de sistema de CzRM (gerenciador de relacionamento com o cidadao) na validade.

8. Segue abaixo a indicagdo do numero da conta corrente e agéncia do Banco do Brasil S.A. em que somos
correntistas.

ou

8. Declaramos que se vencedores do certame licitatorio, providenciaremos a abertura da conta corrente
nessa Instituicdo no prazo de até 03 (trés) dias Uteis da data da publicagédo do resultado da licitagdo no Diario
Oficial do Estado.

9. Dados do responsavel pela assinatura do Instrumento de Contrato:



Nome

Nacionalidade

Estado civil

Profissao

Cargo

E-mail valido

Pela presente, apresentamos e submetemos a apreciacao de Vossas Senhorias, nossa Proposta relativa a
licitagdo em epigrafe assumindo inteira responsabilidade por quaisquer erros ou omissdes que venham ser
verificados na sua preparacgao.

Cidade, [e] de [e] de 2023.

ASSINATURA E CARIMBO DO REPRESENTANTE LEGAL



ANEXO Il
ATO NORMATIVO DPG N° 237, DE 28 DE MARCO DE 2023

Disciplina os procedimentos voltados ao processo administrativo sancionatorio
no ambito da Defensoria Publica do Estado de S&o Paulo e da outras
providéncias.

Considerando a autonomia administrativa da Defensoria Publica, instituida pelo art. 134, §2° da
Constituicdo Federal;

Considerando o disposto no art. 19, inciso XXI, da Lei Complementar Estadual n°® 988/2006;

Considerando a necessidade de observancia do devido processo legal, nos termos do art. 5°, inciso LV, da
Constituicdo Federal e das Leis Federais n° 14.133/2021, n° 8.666/1993 e n° 10.520/2002;

Considerando a competéncia concorrente da Coordenadoria Geral de Administracdo, da Assessoria de
Convénios e da Escola da Defensoria Publica do Estado para a pratica de atos e instauragdo de
procedimentos de apuracgao de infragao de contratos e outros ajustes no rol das atribui¢des de cada 6rgéo;

O DEFENSOR PUBLICO-GERAL DO ESTADO, no uso de suas atribuicdes, com fundamento no art. 19,
incisos | e I, da Lei Complementar Estadual n°® 988/2006, resolve:

CAPITULO |
DISPOSICOES GERAIS

Art. 1° O processo administrativo sancionatério, no ambito da Defensoria Publica do Estado de Sao Paulo,
obedecera ao disposto no presente Ato.

Paragrafo unico. Aplicam-se, subsidiariamente, as regras estabelecidas neste ato, as previsdes das Leis n°
8.666/1993, n°® 10.520/2002 ou n°® 14.133/2021, conforme o caso, bem como da Lei n°® 13.019/2014, além de
outros diplomas legais aplicaveis as contratagdes, aos convénios e outras modalidades de parceria firmados
pela Defensoria Publica do Estado de Sao Paulo.

Art. 2° Consideram-se autoridades competentes para editar portaria de instauracdo de procedimento
sancionatério e nomear a Comissdo Processante Administrativa ou o/a Servidor/a que conduzira as
diligéncias:

| - Coordenador/a Geral de Administragao;

Il - Diretor/a da Escola da Defensoria Publica;

[l - Defensor/a Publico/a Assessor/a de Convénios.

CAPIiTULO Il

DOS INSTRUMENTOS REGIDOS PELAS LEIS FEDERAIS N° 14.133/2021, N° 8.666/1993 e N°
10.520/2002

Secgao |
Da Fase de Conhecimento

Art. 3° Verificados indicios de ocorréncia de infragcdo as normas referidas no art. 1° deste Ato, o/a Defensor/a



Publico/a ou o/a Servidor/a responsavel pela condugdo do processo administrativo licitatério ou pelo
acompanhamento e fiscalizagao da execugéo do ajuste representara ao 6rgdo competente para a apuragao
dos fatos, mediante encaminhamento de memorando pelo Sistema Eletronico de Informagdes — SEI, ou outro
que venha substitui-lo.

Paragrafo unico. Qualquer pessoa podera apresentar a Defensoria Publica do Estado informacgdes e noticias
de fatos que possam caracterizar as infracbes administrativas passiveis de apuragdo em procedimento
sancionatorio.

Art. 4° O 6rgao competente, designado como interessado para fins de autuacéo, podera constituir Comissao
Processante Administrativa — CPA ou nomear Servidor/a para realizar diligéncias voltadas a apuragéo
preliminar dos fatos e das circunstancias envolvidas na conduta.

Art. 5° Oferecida a representacdo e realizadas, se o caso, as diligéncias preliminares, a autoridade
competente apresentara portaria de instauragcdo de apuracdo de infracdo, que contera, com o maior
detalhamento possivel:

| - identificacdo dos envolvidos;

Il - narragédo dos fatos que constituem a conduta irregular a ser apurada;
[l - remissao as normas legais, contratuais e convencionais violadas;

IV - prazo e forma para apresentacao da defesa.

§1° A portaria de instauragédo sera instruida com os documentos habeis a demonstrar as irregularidades
apontadas, sem prejuizo dos demais meios de prova que poderao ser utilizados em fase prépria de instrugao.

§2° A Administragdo podera utilizar fotografias ou qualquer outro meio mecéanico ou eletrbnico, bem como
laudos técnicos, a fim de comprovar a irregularidade.

Art. 6° A autoridade competente determinara a citagdo do interessado para apresentagéo de defesa.

Art. 7° Instaurado o processo sancionatério, os autos ficardo a cargo da Comissdo Processante
Administrativa — CPA ou Servidor/a nomeado/a, a quem incumbira a realizagdo dos atos de expediente para
0 seu devido processamento.

Art. 8° O interessado sera citado por mensagem eletronica enviada pelo Sistema Eletrénico de Informagdes —
SEIl, ou outro que venha substitui-lo, ao endereco eletrénico previamente cadastrado e por edital publicado
no Diario Oficial do Estado.

§1° O prazo para apresentagao da defesa escrita e especificagdo de provas que pretenda produzir sera de
15 (quinze) dias uteis, contados na forma do artigo 30 ou da publicagdo no Diario Oficial do Estado, o que
ocorrer por ultimo.

§2° O interessado podera constituir advogado, mediante procuragao.

§3° Durante a instrugédo, sera concedida vista dos autos ao interessado ou ao seu advogado mediante
simples solicitagdo, ressalvados os documentos protegidos por sigilo.

Art. 9° Transcorrido o prazo de defesa, a Comissdo Processante Administrativa — CPA ou o/a Servidor/a
nomeado/a instruira o procedimento e remetera os autos a autoridade competente para:

| - deferir ou indeferir, motivadamente, as provas postuladas ou produzidas pelo interessado;
Il - determinar a realizagéo das diligéncias que reputar pertinentes ao esclarecimento dos fatos;
Il - designar audiéncia de instrugéo; ou

IV - declarar encerrada a instrucdo em caso de revelia, indeferimento de produgdo de provas ou se a
representacao estiver suficientemente instruida.

§1° - As provas somente poderdo ser indeferidas quando ilicitas, impertinentes, desnecessarias ou
protelatorias.



§2° - Na hipotese prevista no inciso IV, a instrugdo seguira a previsao dos artigos 15 e seguintes.

Art. 10 Deferida a produgdo de provas, autorizada a realizagdo de diligéncias, designada audiéncia de
instrucdo ou sempre que se fizer necessario, o 6rgdo competente para instrugdo podera requisitar
informacdes de outros 6rgéos diretamente, independentemente de vinculagao hierarquica, mediante oficio,
memorando ou envio dos autos do procedimento sancionatério, assinalando prazo para devolugao.

Art. 11 Em caso de dilagao probatéria, o interessado sera intimado para:
| - acompanhar a producgao das provas orais, com antecedéncia minima de 2 (dois) dias;
II - formular quesitos e indicar assistente técnico, quando necessaria prova pericial, no prazo de 7 (sete) dias.

Art. 12 Declarada encerrada a instrugdo pela autoridade competente, a licitante ou a contratada podera
apresentar alegagdes finais no prazo de 15 (quinze) dias uteis, contados na forma prevista no artigo 30.

Art. 13 Concluida a instrugao, os autos serao relatados pela Comissdo Processante Administrativa — CPA ou
pelo o/a Servidor/a nomeado/a e encaminhados, pela autoridade competente, a Assessoria Juridica da
Defensoria Publica-Geral para analise e parecer juridico.

Art. 14 Com a analise juridica, os autos serdo submetidos a autoridade competente prevista no art. 2°, que
devera proferir decisdo devidamente motivada, no prazo de até 20 (vinte) dias uteis.
Secgao ll
Da Fase Recursal

Art. 15 Da deciséao proferida pela autoridade competente cabera recurso ao/a Defensor/a Publico/a-Geral, no
prazo de 15 (quinze) dias Uteis, contados na forma prevista no artigo 30.

§1° O recurso sera enviado a autoridade que proferiu a decisdo recorrida, que o recebera no efeito
suspensivo, exceto quando se tratar de aplicagdo de medidas cautelares.

§2° A autoridade que proferiu a decisao podera reconsidera-la no prazo de 5 (cinco) dias uteis, a contar da
interposicao do recurso.

§3° Caso nao se retrate, a autoridade remetera os autos a Assessoria Juridica, para analise e parecer
juridico.
§4° Emitido o parecer juridico, o/a Defensor/a Publico/a-Geral proferira decisdo no prazo de 20 (vinte) dias
uteis.
Secaol lll
Da Medidas Cautelares de Urgéncia

Art. 16 A autoridade competente podera adotar medidas cautelares de urgéncia no curso do processo
sancionatoério ou de forma antecedente, bem como no &mbito do processo de acompanhamento da licitacao,
do contrato ou da parceria firmada pela Defensoria Publica do Estado de Sao Paulo.

§1° As medidas cautelares de urgéncia deverdo ser fundamentadas na preservacao do interesse publico e
somente serdo aplicadas quando estritamente indispensaveis a eficacia do ato final, em especial, para
preservacao da seguranga na prestagao do servigo publico aos usuarios da Defensoria Publica.

§2° Os processos sancionatérios em que forem aplicadas medidas cautelares terdo prioridade sobre todos os
outros.

§3° As medidas cautelares de que trata o caput sdo aquelas previstas no art. 80 da Lei Federal n® 8.666/1993
ou art. 139 da Lei Federal n® 14.133/2021, a depender do diploma de regéncia da contratagdo, sem prejuizo
da rescisdo unilateral.

§4° Ao interessado sera garantido o contraditorio, ainda que diferido, concedendo-se prazo de 5 (cinco) dias
uteis, contados da intimagao realizada pelo Sistema Eletrénico de Informagbes — SEI, ou outro que venha
substitui-lo.



§5° Havendo manifestagao do interessado, antes de ser proferida a decisdo pela autoridade competente,
sera ouvida a Assessoria Juridica.

§6° Da decisao de que trata o paragrafo anterior, cabera recurso ao Defensor Publico-Geral, no prazo de 05
(cinco) dias uteis, contados na forma prevista no artigo 30.

§7° O recurso sera recebido com efeito suspensivo e observara, quanto a sequéncia procedimental, o
previsto pelo artigo 15 deste Ato.

Segao IV
Das Sangoes Administrativas

Art. 17 As penalidades a serem aplicadas em caso de procedéncia serdo aquelas previstas nas Leis Federais
n°® 14.133/2021, n°® 8.666/1993 e n° 10.520/2002, de acordo com a legislacao de regéncia da contratagao.

Art. 18 Quando cabivel a sangao de multa, esta ndo podera ser inferior a 0,5% (cinco décimos por cento)
nem superior a 30% (trinta por cento) do valor do contrato licitado ou celebrado com contratagéo direta.

Art. 19 As sangbes de adverténcia e multa previstas neste Ato serdo aplicadas na seguinte conformidade:

| - os casos de descumprimento contratual de natureza leve e de menor potencial ofensivo, nos quais a
contratada (ainda que tenha adotado medidas corretivas) merega ser repreendida e/ou alertada de que a
reincidéncia implicara penalidade de maior gravame ensejarao adverténcia;

Il - o atraso injustificado na execugado do contrato de prestacado de servigos, na execugao de obra ou na
entrega de materiais sujeitara a contratada a multa de mora calculada sobre o valor da obrigacdo nao
cumprida, a partir do primeiro dia util seguinte ao término do prazo estipulado:

a) de 0,5% (meio por cento) ao dia, para atraso de até 15 (quinze) dias corridos;

b) superados os 15 (quinze) dias corridos, a partir do 16° a multa sera de 1% (um por cento) ao dia, limitado

[1PR N

a 30 (trinta) dias corridos e aplicada em acréscimo a da alinea “a”;

c) apos 30 (trinta) dias corridos, fica caracterizada a inexecugao parcial ou total, conforme o caso, aplicando-
se o disposto no inciso Il abaixo, cumulativamente a este.

Il - a inexecucéo total ou parcial das obrigacées contratuais, relacionadas quer a entrega do objeto, quer a
de documentos exigidos no edital, submetera a contratada:

a) aplicagdo de multa correspondente a até 25% (vinte e cinco por cento) sobre o valor da obrigagdo nao
cumprida; ou

b) pagamento correspondente a diferenga de preco decorrente de nova licitagdo para o0 mesmo fim;

c) ndo sendo possivel apurar o valor da obrigagdo ndo cumprida, ou, sendo irrisério o valor apurado, de
forma a nao atingir o carater sancionador, a aplicagdo da multa obedecera a regra estabelecida pelo art. 18,
atendidos os principios da proporcionalidade e razoabilidade.

IV - a recusa injustificada do adjudicatario em assinar o contrato, aceitar ou retirar instrumento equivalente,
dentro do prazo estabelecido pela Administracdo, caracterizara o descumprimento total da obrigagao
assumida, sujeitando-o as seguintes penalidades:

a) multa de 25% (vinte e cinco por cento) sobre o valor do contrato; ou,
b) pagamento correspondente a diferenga de preg¢o decorrente de nova licitagao para o mesmo fim;
§1° A pena de multa podera ser cumulada com as demais penas previstas neste ato.

§2° Se a multa aplicada e as indenizag¢des cabiveis forem superiores ao valor de pagamento eventualmente
devido ao contratado, além da perda desse valor, a diferenga sera descontada da garantia prestada ou sera
cobrada judicialmente.

§3° As multas serdo corrigidas monetariamente de acordo com a variagdo da UFESP, até a data de seu
efetivo pagamento.



§4° Sendo inviavel a compensagao da multa com eventuais créditos retidos, o sancionado sera intimado a
efetuar o pagamento, no prazo maximo de 15 (quinze) dias uteis.

§5° Em caso de inadimplemento da multa, total ou parcial, serdo adotadas as medidas cabiveis para a
cobranga judicial e para a inscrigdo do sancionado nos cadastros de inadimplentes com o Poder Publico.

Art. 20 A pena de impedimento de licitar e contratar tera prazo maximo de 03 anos e valera no ambito da
Administracao Publica direta e indireta do Estado de Sao Paulo, sendo cabivel nos casos em que o
sancionado:

| - der causa a inexecugéo parcial do contrato que cause grave dano a Instituicdo, ao funcionamento dos
servicos publicos ou ao interesse coletivo;

Il - der causa a inexecucao total do contrato;
Il - deixar de entregar a documentagao exigida para o certame;
IV - ndo mantiver a proposta, salvo em decorréncia de fato superveniente devidamente justificado;

V - n&o celebrar o contrato ou ndo entregar a documentagéo exigida para a contratacdo, quando convocado
dentro do prazo de validade de sua proposta;

VI - ensejar o retardamento da execugéo ou da entrega do objeto da licitagdo sem motivo justificado;
Paragrafo unico. As hipoteses deste artigo poderao ser ampliadas por previséo legal.

Art. 21 A pena de declaragao de inidoneidade para licitar ou contratar impedira o responsavel de licitar ou
contratar no ambito da Administragdo Publica direta e indireta de todos os entes federativos, pelo prazo
minimo de 3 (trés) anos e maximo de 6 (seis) anos e sera cabivel nos seguintes casos:

| — apresentagao de declaragdo ou documentagao falsa exigida para o certame ou prestar declaragao falsa
durante a licitacdo ou a execugdo do contrato

Il - fraude a licitagao ou pratica de ato fraudulento na execugao do contrato;

[l - comportamento de modo inidéneo ou pratica de fraude de qualquer natureza;

IV - pratica de atos ilicitos com vistas a frustrar os objetivos da licitagao;

Paragrafo Unico. As hipoteses deste artigo poderéo ser ampliadas por previsao legal.

Art. 22 A pena de declaracdo de inidoneidade para licitar ou contratar s6 podera ser aplicada pelo/a
Defensor/a Publico/a-Geral e dela cabera apenas pedido de reconsideracdo, que devera ser apresentado no
prazo de 15 (quinze) dias uteis, contados na forma prevista no artigo 30.

§1° O/a Defensor/a Publico/a-Geral podera encaminhar os autos a Assessoria Juridica, para analise parecer.
§2° Devolvidos os autos, o pedido de reconsideragao devera ser decidido no prazo maximo de 20 (vinte) dias
Uteis.

Art. 23 A pena de suspensao para licitar e contratar sé podera ser aplicada quando a contratagéo estiver

sendo regida por legislacéo que autorize sua utilizagao.

Art. 24 A aplicagdo das sangdes previstas neste ato ndo exclui a obrigacdo de reparagao integral do dano
causado a Defensoria Publica.

Segao V
Da Desconsideragao da Personalidade Juridica
Art. 25 A personalidade juridica podera ser desconsiderada sempre que utilizada com abuso do direito para
facilitar, encobrir ou dissimular a pratica de atos ilicitos previstos neste Ato ou para provocar confusao
patrimonial, e, nesse caso, todos os efeitos das san¢bes aplicadas a pessoa juridica serao estendidos aos

seus administradores e sécios com poderes de administragdo, a pessoa juridica sucessora ou a empresa do
mesmo ramo com relagéo de coligagédo ou controle, de fato ou de direito, com o sancionado.



§1° O incidente de desconsideracdo da personalidade juridica sera instaurado, em processo apartado, a
pedido da autoridade competente, conforme art. 2° deste Ato.

§2° A instauragao do incidente suspendera o curso do processo sancionatorio.

§3° Os administradores e sdcios com poderes de administragdo serdo citados, por mensagem eletrbonica ou
por carta com aviso de recebimento, para manifestar-se e requerer as provas cabiveis no prazo de 15
(quinze) dias uteis, contados na forma prevista no artigo 30.

§4° Decorrido o prazo para manifestacbes dos administradores ou socios, os autos serdo encaminhados a
autoridade competente para:

| - deferir ou indeferir, motivadamente, as provas postuladas ou produzidas pelo interessado;
Il - determinar a realizagao das diligéncias que reputar pertinentes ao esclarecimento dos fatos;

lll - declarar encerrada a instrugcdo em caso de revelia, de indeferimento de producido de provas ou se o
incidente estiver suficientemente instruido.

§5° Encerrada a instrugdo, os autos serdo relatados e encaminhados para a Assessoria Juridica da
Defensoria Publica-Geral para analise e parecer juridico.

§6° Com a analise juridica, os autos serdo submetidos a autoridade competente da Coordenadoria Geral de
Administracdo, da EDEPE ou da Assessoria de Convénios, que devera proferir decisdo devidamente
motivada e o processo sancionatério seguira imediatamente seu curso.

§7° Contra essa decisao cabera recurso somente apds a deciséo final da aplicagdo de sangéo, se o caso,
nos termos do artigo 15 deste Ato.

Secgao VI
Da Reabilitagao

Art. 26 E admitida a reabilitagdo da licitante ou contratada perante a prépria autoridade que aplicou a
penalidade, exigidos, cumulativamente:

| - reparagao integral do dano causado a Defensoria Publica;
Il - pagamento da multa;

Il - transcurso do prazo minimo de 1 (um) ano da aplicagdo da penalidade, no caso de impedimento de licitar
e contratar, ou de 3 (trés) anos da aplicagao da penalidade, no caso de declaracao de inidoneidade;

IV - cumprimento das condi¢des de reabilitacdo definidas no ato punitivo;

V - andlise juridica prévia, com posicionamento conclusivo quanto ao cumprimento dos requisitos definidos
neste artigo.

§1° Havendo a reabilitacdo do licitante ou contratado, deverdo ser retirados os langamentos do portal da
transparéncia, do e-sang¢des, do Cadastro Nacional de Empresas Inidéneas e Suspensas — CEIS e do
Cadastro Nacional de Empresas Punidas — CNEP.

§2° Caso a multa aplicada seja imediatamente compensada com valores retidos pela Defensoria Publica do
Estado de Sao Paulo, ndo serdo necessarios os langamentos previstos no paragrafo anterior.

Secgao VIl
Da Prescrigao

Art. 27 A prescricdo ocorrera em 5 (cinco) anos, contados da ciéncia da infracao pela Defensoria Publica, e
sera:

| - interrompida pela instauragéo do procedimento sancionatdrio a que se refere este Ato;

Il - suspensa pela celebragao de acordo de leniéncia previsto na Lei n® 12.846, de 1° de agosto de 2013;



Il - suspensa por decisao judicial que inviabilize a conclusdo da apuragdo administrativa.
Secao VI
Da Inscrigao na Divida Ativa

Art. 28 Na ocorréncia da hipétese prevista no artigo 19, §5° os autos serdo encaminhados a Assessoria
Juridica para inscricdo do débito na divida ativa estadual.

§1° A inscrigdo na divida ativa estadual sera realizada por Servidores/as formalmente designados/as pela
Coordenacgao da Assessoria Juridica.

§2° Cabera ao/a Servidor/a designado/a comunicar a Procuradoria Geral do Estado de Sdo Paulo o numero
da Certidao da Divida Ativa gerada, para ciéncia e providéncias.

§3° Apds a inscricao do débito na divida ativa estadual, os autos serdo instruidos com a respectiva Certidao
da Divida Ativa e devolvidos ao 6rgao responsavel pela apuragao da infracdo contratual.

CAPITULO Il

DOS INSTRUMENTOS DE PARCERIA REGIDOS PELAS LEIS FEDEREAIS N° 13.019/2014, N°
14.133/2021, N° 8.666/1993 E DEMAIS INSTRUMENTOS CONGENERES

Art. 29 Aos termos de colaboragao, termos de fomento, acordos de cooperagao, convénios, acordos, ajustes
e outros instrumentos congéneres serdo observados, no que couber, o disposto no Capitulo Il deste Ato.

§1° Caso o procedimento sancionatério verse sobre termo de colaboracgéo, termo de fomento ou acordo de
cooperagao, regidos pela Lei n°® 13.019/2014, cabera a Comissdao de Monitoramento e Avaliagao proferir
decisdo em caso de arquivamento ou aplicagdo da penalidade de adverténcia.

§2° A Comissao de Monitoramento e Avaliagédo elaborara parecer e encaminhara para decisao do/a Primeiro
Subdefensor/a Publico/a-Geral quando o procedimento sancionatoério versar sobre as penalidades descritas
nos incisos Il e lll do art. 73 da Lei Federal n® 13.019/ 2014.

§3° Nao cabera recurso na hipotese prevista no paragrafo anterior, apenas pedido de reconsideragéo, que
devera ser apresentado no prazo de 15 (quinze) dias uteis, contados na forma prevista no artigo 30, e
decidido no prazo maximo de 20 (vinte) dias Uteis, contado do seu recebimento.

§4° Poderao ser aplicadas as medidas cautelares de urgéncia previstas no art. 62 da Lei Federal n°
13.019/2014, nos casos de termos de colaboracdo, termos de fomento ou acordos de cooperagdo, sem
prejuizo da rescisao unilateral.

§5° As penalidades a serem aplicadas em caso de procedéncia do procedimento sancionatorio s&do aquelas
previstas nos instrumentos de convénio e demais parcerias, de acordo com a respectiva legislagdo de
regéncia.

§6° As sancobes aplicaveis em casos de termo de colaboragao, termo de fomento ou acordo de cooperagao
sao aquelas listadas no art. 73 da Lei Federal n° 13.019/2014, cabendo:

| — adverténcia, na hipétese de descumprimento de obrigagdo por organizacdo da sociedade civil sem
anterior condenacéo;

Il - suspensdo temporaria da participagdo em chamamento publico e impedimento de celebrar parceria ou
contrato com 6rgaos e entidades da esfera de governo da administragao publica sancionadora, por prazo nao
superior a dois anos, nas hipéteses de reincidéncia em infracdo de maior potencial ofensivo e naquelas
listadas no art. 20;

lll - declaracdo de inidoneidade para participar de chamamento publico ou celebrar parceria ou contrato com
o6rgaos e entidades de todas as esferas de governo, enquanto perdurarem os motivos determinantes da
punigdo ou até que seja promovida a reabilitacdo perante a propria autoridade que aplicou a penalidade, que
sera concedida sempre que a organizagcdo da sociedade civil ressarcir a Administragdo Publica pelos
prejuizos resultantes e apos decorrido o prazo da sanc¢do aplicada com base no inciso Il, na hipétese de
infracao realizada com dolo e que cause grave dano a Administragao Publica;



CAPITULO IV
DISPOSIGOES FINAIS

Art. 30 Todos os prazos para apresentacao de defesa, recursos ou pedidos de reconsideragcdo mencionados
nesse Ato serdo contados a partir do dia util subsequente ao envio de intimagao por mensagem eletronica
enviada pelo Sistema Eletronico de Informacdes — SEI, ou outro que venha substitui-lo, ao enderego
eletrénico previamente cadastrado.

Art. 31 Salvo disposi¢cdes em contrario, as intimagcdes dos despachos, decisdes interlocutdrias e finais serdo
feitas por mensagem eletrénica enviada pelo Sistema Eletronico de Informagbes — SEI, ou outro que venha
substitui-lo, ao endereco eletrénico previamente cadastrado.

§1° Sao validas as intimagbes dirigidas ao enderego eletrbnico previamente cadastrado do interessado,
declinado no instrumento contratual ou convencional, cumprindo-lhe atualizar o respectivo endereco
eletrénico sempre que houver modificacdo temporaria ou definitiva.

§2° Sem prejuizo da regra prevista pelo caput, o dispositivo da decisdo que encerrar a fase de conhecimento
sera publicado no Diario Oficial do Estado apds o transcurso do prazo recursal.

Art. 32 As peticdes serao encaminhadas pelo Sistema Eletronico de Informagdes — SEI, ou outro que venha
substitui-lo, mediante cadastro do interessado como usuario externo, sendo consideradas, para efeito de
prazo, a data de upload no sistema.

Art. 33 O procedimento sancionatoério sera sigiloso até decisao final, salvo em relagdo ao interessado, seu
procurador ou terceiro que demonstre legitimo interesse.

Paragrafo unico. Incidira em infracdo disciplinar grave o/a Servidor/a que, por qualquer forma, divulgar
irregularmente informagdes relativas a acusagao, ao acusado ou ao procedimento.

Art. 34 O/A Coordenador/a Geral de Administragao, o/a Diretor/a da EDEPE e o/a Defensor/a Publico/a
Assessor/a de Convénios poderao estabelecer, mediante portaria, normas complementares as estabelecidas
no presente ato, regulamentando os procedimentos no ambito das respectivas Unidades.

Art. 35 O presente Ato aplica-se aos processos administrativos sancionatérios para os quais ndo tenha
havido decisdo administrativa irrecorrivel, no que couber.

Art. 36 Quando este Ato nao dispuser sobre prazo especifico para a pratica do ato, deverao ser respeitados
aqueles previstos em legislacdes subsidiarias.

Art. 37 As normas estabelecidas neste Ato deverdo constar em todos os instrumentos convocatorios,
contratos administrativos efetivamente celebrados, termos de convénio e parcerias efetivamente assinados.

Art. 38 As disposicdes deste Ato aplicam-se aos contratos ou instrumentos substitutivos que, nos termos da
legislagao vigente, forem realizados com dispensa ou inexigibilidade de licitagao.

Art. 39 O presente Ato entra em vigor na data de sua publicagéo, revogando-se o Ato Normativo DPG n° 90,
de 05 de agosto de 2014 e as demais disposicdes em contrario.

ANEXO IV

DECLARAGAO CONJUNTA



PREGAO ELETRONICO N° 038/2023
PROCESSO N° 2023/0002561

[INSERIR NOME COMPLETO DA PESSOA JURIDICA], devidamente inscrita no CNPJ/MF sob o
n° [INSERIR NUMERO DO CNPJ], por intermédio de seu representante legal, o(a) senhor(a) [INSERIR
NOME COMPLETO DO REPRESENTANTE LEGAL], portador(a) da Cédula de Identidade RG n° [INSERIR
NUMERO DO RG DO REPRESENTANTE LEGAL] e inscrito(a) no CPF/MF sob o n° [INSERIR NUMERO
DO CPF DO REPRESENTANTE LEGAL], DECLARA sob as penas da lei:

A) que ndo emprega menor de dezoito anos em trabalho noturno, perigoso ou insalubre e ndo emprega
menor de dezesseis anos, para fins do disposto no inciso V, do art. 27, da Lei Federal n° 8.666, de 21 de
junho de 1993 e alteracbes posteriores, acrescido pela Lei n® 9.854, de 27 de outubro de 1999, combinado
com o inciso V, do art. 27, da Lei Estadual n° 6.544, de 22 de novembro de 1989, que se encontra em
situacdo regular perante o Ministério do Trabalho, no que se refere a observancia do disposto no inciso
XXX, do art. 7°, da Constituicdo Federal. Ressalva: emprega menor, a partir de quatorze anos, na
condicao de aprendiz (......).

Observagao: somente em caso afirmativo, assinalar a ressalva acima;

B) que cumpre as normas relativas a saude e seguranga do trabalho, nos termos do art. 117, paragrafo
unico, da Constituicao do Estado de Sao Paulo;

C) que atendera, na data da contratagdo, ao disposto no artigo 5°-C e se compromete a ndo disponibilizar
empregado que incorra na vedagao prevista no artigo 5°-D, ambos da Lei Federal n° 6.019, de 03 de janeiro
de 1974, com redagao dada pela Lei Federal n® 13.467 de 13 de julho de 2017;

D) a inexisténcia de impedimento legal para licitar ou contratar com a Administragcdo Publica;

E) ter ciéncia de que a existéncia de registro no Cadastro Informativo dos Créditos N&o Quitados de Orgaos
e Entidades Estaduais do Estado de Sao Paulo (“CADIN ESTADUAL”), exceto se suspenso, constitui
impedimento a realizacdo dos atos a que se referem os incisos | a IV, do artigo 6°, da Lei Estadual n® 12.799,
de 11 de janeiro de 2008, sem prejuizo das demais cominagdes legais.

[CIDADE], [DIA] de [MES] de [ANO]

Responsavel (nome/cargo/assinatura)
Nome da Empresa
(N° do CNPJ da Empresa)

Obs.: Este documento devera ser redigido em papel timbrado da empresa

ANEXO V

DECLARAGAO DE ELABORAGAO INDEPENDENTE DE PROPOSTA E ATUAGAO CONFORME AO
MARCO LEGAL ANTICORRUPGAO



PREGAO ELETRONICO N° 038/2023
PROCESSO N° 2023/0002561

[INSERIR NOME COMPLETO DA EMPRESA], devidamente inscrita no CNPJ/MF sob o n° [INSERIR
NUMERO DO CNPJ], por intermédio de seu representante legal, o(a) senhor(a) [INSERIR NOME
COMPLETO DO REPRESENTANTE LEGAL], portador(a) da Cédula de Identidade RG n° [INSERIR
NUMERO DO RG DO REPRESENTANTE LEGAL] e inscrito(a) no CPF/MF sob o n° [INSERIR NUMERO
DO CPF DO REPRESENTANTE LEGAL], DECLARA, sob as penas da lei, especialmente o artigo 299, do
Caddigo Penal Brasileiro, que:

a) a proposta apresentada foi elaborada de maneira independente e o seu contetdo nao foi, no todo ou
em parte, direta ou indiretamente, informado ou discutido com qualquer outra licitante ou interessado, em
potencial ou de fato, no presente procedimento licitatorio;

b) a intengdo de apresentar a proposta nao foi informada ou discutida com qualquer outra licitante ou
interessado, em potencial ou de fato, no presente procedimento licitatorio;

c) a licitante n&o tentou, por qualquer meio ou por qualquer pessoa, influir na decisdo de qualquer outra
licitante ou interessado, em potencial ou de fato, no presente procedimento licitatério;

d) o conteudo da proposta apresentada ndo sera, no todo ou em parte, direta ou indiretamente,
comunicado ou discutido com qualquer outra licitante ou interessado, em potencial ou de fato, no
presente procedimento licitatorio antes da adjudicagao do objeto;

e) o conteudo da proposta apresentada nao foi, no todo ou em parte, informado, discutido ou recebido de
qualquer integrante relacionado, direta ou indiretamente, ao 6rgao licitante antes da abertura oficial das
propostas; e

f) o representante legal da licitante esta plenamente ciente do teor e da extensao desta declaragao e que
detém plenos poderes e informacdes para firma-la.

DECLARA, ainda, que a condugao dos negdcios é realizada de forma a coibir fraudes, corrupgao e a pratica
de quaisquer outros atos lesivos a Administracdo Publica, nacional ou estrangeira, em atendimento a Lei
Federal n® 12.846/2013 e ao Decreto Estadual n® 67.301, de 24 de novembro de 2022 e do Decreto Estadual
n° 67.684, de 03 de maio de 2023, tais como:

| — prometer, oferecer ou dar, direta ou indiretamente, vantagem indevida a agente publico, ou a terceira
pessoa a ele relacionada;

Il — comprovadamente, financiar, custear, patrocinar ou de qualquer modo subvencionar a pratica dos
atos ilicitos previstos em Lei;

Il — comprovadamente, utilizar-se de interposta pessoa fisica ou juridica para ocultar ou dissimular seus
reais interesses ou a identidade dos beneficiarios dos atos praticados;

IV — no tocante a licitagbes e contratos:

a) frustrar ou fraudar, mediante ajuste, combinagdo ou qualquer outro expediente, o carater
competitivo de procedimento licitatério publico;

b) impedir, perturbar ou fraudar a realizagao de qualquer ato de procedimento licitatério publico;

c) afastar ou procurar afastar licitante, por meio de fraude ou oferecimento de vantagem de qualquer
tipo;



d) fraudar licitagao publica ou contrato dela decorrente;

e) criar, de modo fraudulento ou irregular, pessoa juridica para participar de licitagdo publica ou
celebrar contrato administrativo;

f) obter vantagem ou beneficio indevido, de modo fraudulento, de modificagées ou prorrogagdes de
contratos

celebrados com a administracdo publica, sem autorizacdo em lei, no ato convocatorio da licitagao
publica ou nos

respectivos instrumentos contratuais; ou

g) manipular ou fraudar o equilibrio econémico-financeiro dos contratos celebrados com a
administracao publica;

V — dificultar atividade de investigacdo ou fiscalizagdo de 6rgaos, entidades ou agentes publicos, ou
intervir em sua atuacgao, inclusive no ambito das agéncias reguladoras e dos 6rgaos de fiscalizagdo do
sistema financeiro nacional.

[CIDADE], [DIA] de [MES] de [ANO]

Responsavel (home/cargo/assinatura)
Nome da Empresa

(N° do CNPJ da Empresa)

Obs.: Este documento devera ser redigido em papel timbrado da empresa

ANEXO VI
DECLARAGAO DE ENQUADRAMENTO COMO MICROEMPRESA OU EMPRESA DE PEQUENO PORTE

PREGAO ELETRONICO N° 038/2023
PROCESSO N° 2023/0002561

[INSERIR NOME COMPLETO DA PESSOA JURIDICA], devidamente inscrita no CNPJ/MF sob o n°



[INSERIR NUMERO DO CNPJ], por intermédio de seu representante legal, o(a) senhor(a) [INSERIR NOME
COMPLETO DO REPRESENTANTE LEGAL], portador(a) da Cédula de Identidade RG n°[INSERIR
NUMERO DO RG DO REPRESENTANTE LEGAL] e inscrito(a) no CPF/MF sob o n° [INSERIR NUMERO
DO CPF DO REPRESENTANTE LEGAL], DECLARA, o seu enquadramento na condicdo de Microempresa
ou Empresa de Pequeno Porte, nos critérios previstos no artigo 3° da Lei Complementar Federal n°
123/2006, bem como sua nao inclusdo nas vedagbes previstas no mesmo diploma legal, estando apta,
portanto, a participar do Pregao Eletronico n° 038/2023, realizado pela Defensoria Publica do Estado de Sao
Paulo.

[CIDADE], [DIA] de [MES] de [ANO]

Responsavel (home/cargo/assinatura)
Nome da Empresa

(N° do CNPJ da Empresa)

Obs.: Este documento devera ser redigido em papel timbrado da empresa

ANEXO VII
MINUTA DO CONTRATO

INSTRUMENTO DE CONTRATO QUE ENTRE SI CELEBRAM A
DEFENSORIA PUBLICA DO ESTADO DE SAO PAULO E A
PARA PRESTACAO DE SERVIGCOS DE ATENDIMENTO
(CENTRAL DE ATENDIMENTO) RECEPTIVO E ATIVO POR
TELEFONE E DIGITAL, CHAT, WHATSAPP E SMS (SHORT MESSAGE
SERVICE), NA FORMA HUMANA, ELETRONICA E DIGITAL.

PREGAO ELETRONICO N° 038/2023
PROCESSO N° 2023/0002561
CONTRATO N° 120XX



PREAMBULO

De um lado,

DEFENSORIA PUBLICA DO ESTADO DE SAO PAULO, inscrita no CNPJ/MF sob o n° 08.036.157/0001-89,
com sede na Rua Boa Vista, n° 200, CEP 01014-000, Centro da Capital Paulista, neste ato representada pelo
Defensor Publico-Geral, Dr. Florisvaldo Antonio Fiorentino Junior, no uso das atribuigdes que Ihe sao
conferidas pelo artigo 19, da Lei Complementar Estadual n® 988, de 09 de janeiro de 2006, e no artigo 14,
§1° do Ato Normativo DPG n°® 100, de 23 de outubro de 2014, doravante designada CONTRATANTE;

E, de outro,

[INSERIR NOME COMPLETO DA CONTRATADA ], inscrita no CNPJ/MF sob o n° [INSERIR NUMERO DO
CNPJ], situada na [INSERIR ENDERECO COMPLETOQ], por intermédio de seu representante legal, o(a)
senhor(a) [INSERIR NOME COMPLETO DO REPRESENTANTE LEGAL], portador(a) da Cédula de
Identidade RG n° [INSERIR NUMERO DO RG DO REPRESENTANTE LEGAL] e inscrito(a) no CPF/MF sob
o n° [INSERIR NUMERO DO CPF DO REPRESENTANTE LEGAL], doravante designada CONTRATADA

Pelo presente instrumento, celebrado com fundamento no Pregao Eletrénico n® 038/2023, realizado no bojo
do Processo n°® 2023/0002561, e devidamente adjudicado e homologado pela autoridade competente.

A presente contratacao sujeitar-se-a a Lei Federal n® 8.666/1993 e demais normas aplicaveis, bem como as
seguintes clausulas e condigdes que reciprocamente outorgam e aceitam:

CLAUSULA PRIMEIRA - DO OBJETO

Constitui objeto do presente instrumento a prestagao de servigos de atendimento (Central de Atendimento)
receptivo e ativo por telefone e digital, Chat, WhatsApp e SMS (Short Message Service), na forma humana,
eletrbnica e digital, conforme detalhamento e especificagbes técnicas constantes do Termo de Referéncia
(Anexo | do Edital) e da proposta da CONTRATADA.

§1° - O objeto contratual executado devera atingir o fim a que se destina, com eficacia e qualidade
requeridas.

§2° - O regime de execugao deste contrato € o de empreitada por prego unitario.

CLAUSULA SEGUNDA - DA VIGENCIA E DAS PRORROGAGOES
O contrato tera vigéncia de 30 (trinta) meses, contados a partir da data indicada na Ordem de Servicos.

§1° - O prazo de vigéncia podera ser prorrogado por sucessivos periodos, iguais ou inferiores, a critério da
Contratante, até o limite de 60 (sessenta) meses, nos termos e condigbes permitidos pela legislagao vigente.

§2° - A Contratada podera se opor a prorrogacdo de que trata o paragrafo anterior, desde que o faga
mediante documento escrito, recepcionado pela Contratante em até 90 (noventa) dias antes do vencimento
do contrato ou de cada uma das prorrogacdes do prazo de vigéncia.

§3° - Eventuais prorrogagdes serdo formalizadas mediante celebragao dos respectivos termos de aditamento
ao contrato, respeitadas as condigdes prescritas na Lei Federal n° 8.666/1993.

§4° - A nédo prorrogagdo do prazo de vigéncia contratual por conveniéncia da Contratante ndo gerara a
Contratada direito a qualquer espécie de indenizagao.

§5° - Dentre outras exigéncias, a prorrogagcao somente sera formalizada caso os pregos mantenham-se
vantajosos para a Contratante e consistentes com o mercado, conforme pesquisa a ser realizada a época do
aditamento pretendido.



§6° - Nao obstante o prazo estipulado no caput, a vigéncia nos exercicios subsequentes ao da celebragao do
contrato estara sujeita a condigéo resolutiva, consubstanciada na inexisténcia de recursos aprovados nas
respectivas Leis Orcamentarias de cada exercicio para atender as respectivas despesas.

§7° - Ocorrendo a resolugdo do contrato, com base na condigdo estipulada no §6° desta Clausula, a
Contratada nao tera direito a qualquer espécie de indenizacao.

CLAUSULA TERCEIRA — DAS CONDICOES DE EXECUGAO DOS SERVIGOS

O objeto desta licitacao devera ser executado em conformidade com as especificagdes constantes do Termo
de Referéncia (Anexo | do Edital), correndo por conta da Contratada as despesas necessarias a sua
execugao, em especial as relativas a seguros, transporte, tributos, encargos trabalhistas e previdenciarios
decorrentes da execugao do objeto do contrato.

CLAUSULA QUARTA - DAS MEDIGOES DOS SERVIGOS PRESTADOS
Os servigos executados serao objeto de medi¢gdo mensal, de acordo com os seguintes procedimentos:

§1° - No primeiro dia util subsequente ao més em que forem prestados os servicos, a Contratada entregara
relatorio contendo os quantitativos totais de cada um dos tipos de servicos realizados e os respectivos
valores apurados.

§2° - A Contratante solicitara a Contratada, na hipotese de glosas e/ou incorre¢gdes de valores, a
correspondente retificagao objetivando a emisséo da nota fiscal/fatura.

§3° - Serao considerados somente os servigos efetivamente realizados e apurados da seguinte forma:

a) O valor dos pagamentos sera obtido mediante a aplicagdo dos pregos unitarios contratados as
correspondentes quantidades de servigos efetivamente executados, aplicando-se eventual desconto em
funcao da pontuacao obtida no Relatério de Avaliagdo da Qualidade dos Servicos, se for o caso;

b) A realizagao dos descontos indicados na alinea “a” nao prejudica a aplicagao de sang¢des a Contratada em
virtude da inexecugao dos servigos.

§4° - Apos a conferéncia dos quantitativos e valores apresentados, a Contratante atestara a medicdo mensal,
com emissdao do Atestado de Execugdo dos Servicos, no prazo de 03 (irés) dias uteis contados do
recebimento do relatério, comunicando a Contratada o valor aprovado e autorizando a emissao da
correspondente nota fiscal/fatura.

CLAUSULA QUINTA - DOS PREGOS E DO REAJUSTE

A CONTRATADA obriga-se a executar os servigos objeto deste contrato pelo pregco mensal de R$
( ), perfazendo o total de R$ ( ), [mediante os seguintes valores
unitarios:

§1° - Nos pregos acima estado incluidos, além do lucro, todas as despesas e custos diretos e indiretos
relacionados a prestacido dos servigos, tais como tributos, remuneracdes, despesas financeiras e quaisquer
outras necessarias ao cumprimento do objeto desta licitagdo, inclusive gastos com transporte.

§2° - Caso a Contratada seja optante pelo Simples Nacional e, por causa superveniente a contratagao, perca
as condi¢des de enquadramento como microempresa ou empresa de pequeno porte ou, ainda, torne-se
impedida de beneficiar-se desse regime tributario diferenciado por incorrer em alguma das vedacgdes
previstas na Lei Complementar Federal n° 123/2006, ndo podera deixar de cumprir as obrigagdes avencadas
perante a Administragao, tampouco requerer o reequilibrio econémico-financeiro, com base na alegagao de
que a sua proposta levou em consideragao as vantagens daquele regime tributario diferenciado.

§3° - Os precgos unitarios serdo reajustados, na periodicidade anual, mediante a aplicagdo da seguinte



férmula paramétrica:

R = PO[(IPC/IPCO) — 1]

Onde:
R = parcela de reajuste;

PO = preco inicial do contrato no més de referéncia dos precos ou preco do contrato no més de aplicacido do
ultimo reajuste;

IPC/IPCO = variagdo do IPC FIPE - indice de Prego ao Consumidor, ocorrida entre o més de referéncia de
precos, ou 0 més do ultimo reajuste aplicado, e 0 més de aplicagcédo do reajuste.

§4° - A periodicidade anual, de que trata o §3°, sera contada a partir da apresentagédo da proposta atualizada,
que € o més de referéncia dos precos.

CLAUSULA SEXTA —DOS RECURSOS ORGAMENTARIOS

No presente exercicio as despesas decorrentes desta contratagdo irdo onerar o crédito or¢amentario
1.760.20002, de classificacdo funcional programatica 03.092.4200.6288.0000 e categoria econbmica
33.90.39-99.

Paragrafo unico - No(s) exercicio(s) seguinte(s), correrdo a conta dos recursos préprios para atender as
despesas da mesma natureza, cuja alocagao sera feita no inicio de cada exercicio financeiro.

CLAUSULA SETIMA — DOS PAGAMENTOS

Os pagamentos serao efetuados mensalmente no prazo de 30 (trinta) dias (Decreto n° 43.914/1999), contado
da data de entrada da nota fiscal/fatura no Sistema Eletrénico de Informagdes (SEI), acompanhada do
respectivo Atestado de Execugao dos Servicos.

§1° - Para fins de envio da nota fiscal/fatura, a Contratada devera encaminhar os respectivos documentos de
faturamento para o e-mail dco@defensoria.sp.def.br ou por meio do processo correlato no Sistema Eletrénico
de Informacdes (SEI).

§2° - As notas fiscais/faturas que apresentarem incorre¢des serdo devolvidas a Contratada para as devidas
corregdes. Nesse caso, o prazo de que trata o caput comecara a fluir a partir da data de apresentagao da
nota fiscal/fatura, sem incorre¢des, a vista do Atestado de Execucao dos Servigos ou Recibo.

§3° - A nota fiscal também devera ser emitida no formato “CSV”, com envio do respectivo documento
diretamente para o e-mail dofpagamentos@ defensoria.sp.def.br.

§4° - O pagamento sera feito mediante crédito aberto em conta corrente em nome da Contratada no Banco
do Brasil S/A.

§5° - Havendo atraso nos pagamentos, sobre a quantia devida incidira corregdo monetaria nos termos do
artigo 74, da Lei Estadual n° 6.544/1989, bem como juros moratérios, estes a razdo de 0,5% (meio por cento)
ao més, calculados "pro rata tempore”, em relagao ao atraso verificado.

§6° - Constitui condigdo para a realizagdo dos pagamentos a inexisténcia de registros em nome da
CONTRATADA no “Cadastro Informativo dos Créditos ndo Quitados de Orgéos e Entidades Estaduais—
CADIN ESTADUAL”, o qual devera ser consultado por ocasidao da realizagdo de cada pagamento. O
cumprimento desta condigdo podera se dar pela comprovagéo, pela CONTRATADA, de que os registros


mailto:dco@defensoria.sp.def.br
mailto:dofpagamentos@defensoria.sp.def.br

estdo suspensos, nos termos do artigo 8° da Lei Estadual n°® 12.799/2008.

§7° - A CONTRATANTE podera, por ocasiao do pagamento, efetuar a retengéo de tributos determinada por
lei, ainda que n&o haja indicagdo de retengao na nota fiscal apresentada ou que se refira a retengdes nao
realizadas em meses anteriores.

§8° - O recolhimento do Imposto sobre Servigos de Qualquer Natureza — ISSQN devera ser feito em
consonancia com o artigo 3° e demais disposi¢coes da Lei Complementar Federal n° 116/2003, e respeitando
as seguintes determinacdes:

| - Quando da celebragédo do contrato, a CONTRATADA devera indicar a legislagdo municipal aplicavel aos
servicos por ela prestados, relativamente ao ISSQN, esclarecendo, expressamente, sobre a eventual
necessidade de retencao do tributo, pelo tomador dos servigos;

Il - Caso se mostre exigivel, a luz da legislagdo municipal, a retencdo do ISSQN pelo tomador dos servigos:

a) A CONTRATANTE, na qualidade de responsavel tributario, devera reter a quantia correspondente do valor
da nota-fiscal, fatura, recibo ou documento de cobranga equivalente apresentada e recolher a respectiva
importancia em nome da CONTRATADA no prazo previsto na legislagdo municipal.

b) Para tanto, a CONTRATADA devera destacar o valor da retengéo, a titulo de “RETENCAO PARA O ISS”
ao emitir a nota fiscal, fatura, recibo ou documento de cobrancga equivalente. Considera-se prego do servigo a
receita bruta a ele correspondente, sem nenhuma deducao.

[l - Caso, por outro lado, ndo haja previsédo de retengédo do ISSQN pelo tomador dos servigos:

a) A Contratada devera apresentar declaragdo da Municipalidade competente com a indicagdo de sua data-
limite de recolhimento ou, se for o caso, da condigao de isen¢ao;

b) Mensalmente a Contratada devera apresentar comprovante de recolhimento do ISSQN por meio de copias
autenticadas das guias correspondentes ao servigo executado e devera estar referenciado a data de emissao
da nota fiscal, fatura ou documento de cobranca equivalente;

c) Caso, por ocasido da apresentagao da nota fiscal, da fatura ou do documento de cobranga equivalente,
nao haja decorrido o prazo legal para recolhimento do ISSQN, poderao ser apresentadas copias das guias de
recolhimento referentes ao més imediatamente anterior, devendo a Contratada apresentar a documentagao
devida quando do vencimento do prazo legal para o recolhimento.

d) a nao apresentacdo dessas comprovagdes assegura a Contratante o direito de sustar o pagamento
respectivo e/ou os pagamentos seguintes.

CLAUSULA OITAVA - DAS OBRIGAGOES DA CONTRATADA

A Contratada, além das obrigacdes constantes do Termo de Referéncia, que constitui Anexo | do Edital, e
daquelas estabelecidas em lei, em especial as definidas nos diplomas federal e estadual sobre licitagbes,
cabe:

| - zelar pela fiel execucdo deste contrato, utilizando-se de todos os recursos materiais e humanos
necessarios;

Il — designar o responsavel pelo acompanhamento da execucéo das atividades, em especial da regularidade
técnica e disciplinar da atuagao da equipe técnica alocada, e pelos contatos com a Contratante;

Il - cumprir as disposi¢coes legais e regulamentares municipais, estaduais e federais que interfiram na
execucao dos servicos;

IV - manter, durante toda a execugéo do contrato, em compatibilidade com as obrigagdes assumidas, todas
as condi¢des de habilitagcao e qualificagao exigidas na licitagdo indicada no predmbulo deste termo;

V - dar ciéncia imediata e por escrito a Contratante de qualquer anormalidade que verificar na execucao dos



Servicgos;

VI - prestar a Contratante, por escrito, os esclarecimentos solicitados e atender prontamente as reclamacgdes
sobre seus servigos;

VII - responder por quaisquer danos, perdas ou prejuizos causados diretamente a Contratante ou a terceiros
decorrentes da execugao do contrato, ndo excluindo ou reduzindo essa responsabilidade a fiscalizagdo da
Contratante em seu acompanhamento;

VIII - responder pelos encargos trabalhistas, previdenciarios, fiscais, comerciais e tributarios, resultantes da
execugao deste contrato, nos termos do artigo 71 da Lei Federal n° 8.666/1993;

IX - manter seus profissionais identificados por meio de cracha com fotografia recente;

X - substituir qualquer integrante de sua equipe cuja permanéncia nos servigos for julgada inconveniente, no
prazo maximo de 05 (cinco) dias uteis, contado da solicitacdo justificada formulada pela Contratante;

XI - arcar com despesas decorrentes de infragbes de qualquer natureza praticadas por seus empregados
durante a execugao dos servigos, ainda que no recinto da sede da Contratante;

XII - apresentar, quando exigido pela Contratante, os comprovantes de pagamento dos salarios e de quitagao
das obrigagbes trabalhistas (inclusive as previstas em Acordos e Convengdes Coletivas de Trabalho) e
previdenciarias relativas aos empregados da Contratada que atuem ou tenham atuado na prestagcao de
servigos objeto deste contrato;

XIII - identificar todos os equipamentos e materiais de sua propriedade, de forma a nao serem confundidos
com similares de propriedade da Contratante;

XIV - obedecer as normas e rotinas da Contratante, em especial as que disserem respeito a seguranga, a
guarda, a manutencao e a integridade das informagbes existentes ou geradas durante a execugédo dos
Servicgos;

XV - implantar, de forma adequada, a planificagdo, execugdo e supervisdo permanente dos servigos, de
maneira a nao interferir nas atividades da Contratante, respeitando suas normas de conduta;

XVI - reexecutar os servicos sempre que solicitado pela Contratante, quando estiverem em desacordo com
as técnicas e procedimentos aplicaveis;

XVII - guardar sigilo em relagao as informagdes ou documentos de qualquer natureza de que venha a tomar
conhecimento, respondendo, administrativa, civil e criminalmente por sua indevida divulgagéo e incorreta ou
inadequada utilizagao;

XVIII - manter bens e equipamentos necessarios a realizagdo dos servigos, de qualidade comprovada, em
perfeitas condigdes de uso, em quantidade adequada a boa execugao dos trabalhos, cuidando para que os
equipamentos elétricos sejam dotados de sistema de protegdo, de modo a evitar danos na rede elétrica;

XIX — submeter a Contratante relatério mensal sobre a prestacao dos servicos, relatando todos os servigos
realizados, eventuais problemas verificados e qualquer fato relevante sobre a execugao do objeto contratual;

XX — fornecer a equipe alocada para a execucgdo dos servicos os equipamentos de protecao individual
adequados a atividade, o necessario treinamento e fiscalizar sua efetiva utilizacao;

XXI - prestar os servigos por intermédio da equipe indicada nos documentos apresentados na fase de
habilitagéo, a titulo de qualificagédo técnica, quando exigida.

§1° - A Contratada ndo podera oferecer, dar ou se comprometer a dar a quem quer que seja, tampouco
aceitar ou se comprometer a aceitar de quem quer que seja, por conta prépria ou por intermédio de outrem,
qualquer pagamento, doagado, compensagao, vantagens financeiras ou beneficios de qualquer espécie
relacionados de forma direta ou indireta ao objeto deste contrato, o que deve ser observado, ainda, pelos
seus prepostos, colaboradores e eventuais subcontratados, caso permitida a subcontratagao.

§2° - Em atendimento a Lei Federal n°® 12.846/2013 e ao Decreto Estadual n° 67.301/2022 e do Decreto
Estadual n°® 67.684/2023, a Contratada se compromete a conduzir os seus negécios de forma a coibir



fraudes, corrupcdo e quaisquer outros atos lesivos a Administracdo Publica, nacional ou estrangeira,
abstendo-se de praticas como as seguintes:

| — prometer, oferecer ou dar, direta ou indiretamente, vantagem indevida a agente publico, ou a terceira
pessoa a ele relacionada;

Il — comprovadamente, financiar, custear, patrocinar ou de qualquer modo subvencionar a pratica dos atos
ilicitos previstos em Lei;

Il — comprovadamente, utilizar-se de interposta pessoa fisica ou juridica para ocultar ou dissimular seus reais
interesses ou a identidade dos beneficiarios dos atos praticados;

IV — no tocante a licitagdes e contratos:

a) frustrar ou fraudar, mediante ajuste, combinagdo ou qualquer outro expediente, o carater competitivo de
procedimento licitatério publico;

b) impedir, perturbar ou fraudar a realizagao de qualquer ato de procedimento licitatério publico;
c) afastar ou procurar afastar licitante, por meio de fraude ou oferecimento de vantagem de qualquer tipo;
d) fraudar licitagao publica ou contrato dela decorrente;

e) criar, de modo fraudulento ou irregular, pessoa juridica para participar de licitagdo publica ou celebrar
contrato administrativo;

f) obter vantagem ou beneficio indevido, de modo fraudulento, de modificagdes ou prorrogagdes de contratos
celebrados com a administragdo publica, sem autorizagdo em lei, no ato convocatério da licitagdo publica ou
nos respectivos instrumentos contratuais;

g) manipular ou fraudar o equilibrio econémico-financeiro dos contratos celebrados com a administragédo
publica;

V — dificultar atividade de investigagao ou fiscalizagdo de orgaos, entidades ou agentes publicos, ou intervir
em sua atuagdo, inclusive no ambito das agéncias reguladoras e dos 6rgaos de fiscalizagdo do sistema
financeiro nacional.

§3° - A Contratada se obriga a cumprir integralmente os ditames da Lei Federal n® 13.709, de 14 de agosto
de 2018 (“Lei Geral de Protecédo de Dados”), em especial:

I — A Contratada compromete-se a utilizar eventuais dados coletados exclusivamente na sua execugao do
Contrato, vedada sua cessao para terceiros, ainda que para a execugao do objeto do Contrato, sem expressa
anuéncia da Defensoria Publica;

Il — A Contratada cumprira, a todo momento, as leis de protecdo de dados, jamais colocando, por seus atos
ou por sua omissao, a Defensoria Publica, seus integrantes ou servidores/as em situagéo de violagao das leis
de protecéo de dados;

lll - A Contratada compromete-se a eliminar todos os dados coletados ao final da vigéncia contratual, bem
como adotar meios e sistemas de seguranga de prote¢cdo ao acesso destes dados enquanto utilizados e néo
descartados;

IV — A Contratada compromete-se a nao se utilizar de quaisquer técnicas de modo a reverter os processos
de anonimizacao ou pseudoanonimizag¢ao dos dados obtidos em razdo do Contrato;

V — A Contratada devera comunicar a Defensoria Publica, o mais breve possivel, a ocorréncia de qualquer
incidente de seguranga relacionado ao tratamento de dados pessoais objeto do Contrato, devendo tal
comunicagao ocorrer na forma prevista de notificagdo do Contrato.

VI — A Contratada se responsabiliza por quaisquer multas impostas por autoridades de protegdo de dados,
relacionadas ao Contrato, por violagdo da Lei Geral de Protegao de Dados;

VIl — Se o titular dos dados, autoridade de protecdo de dados, ou terceiro solicitarem informagdes da
Contratada relativas ao tratamento de Dados Pessoais, a Contratada submetera esse pedido a apreciagao da



Defensoria Publica;

VIIl — A Contratada ndo podera, sem instrugdes prévias da Defensoria Publica, transferir ou, de qualquer
outra forma, compartilhar e/ou garantir acesso aos Dados Pessoais ou a quaisquer outras informacdes
relativas ao tratamento de dados pessoais a qualquer terceiro.

§4° - O descumprimento das obrigagbes previstas nos paragrafos desta Clausula podera submeter a
Contratada a rescisdo unilateral do Contrato, a critério da Contratante, sem prejuizo da aplicagdo das
sangdes penais e administrativas cabiveis e, também, da instauragdo do processo administrativo de
responsabilizacdo de que tratam a Lei Federal n° 12.846, de 01 de agosto de 2013, o Decreto Estadual n°
67.301, de 24 de novembro de 2022 e do Decreto Estadual n°® 67.684, de 03 de maio de 2023.

CLAUSULA NONA - DAS OBRIGAGOES DA CONTRATANTE
A Contratante cabera:
| - Designar gestor para acompanhar e fiscalizar a execugéo do Contrato de prestacao de servigos.
Il - Definir politicas e padrbes dos servigos de atendimento.

lll - Realizar o treinamento inicial dos multiplicadores da equipe da CONTRATADA, nos procedimentos e
normas estabelecidos para os servigos e informagdes disponibilizados aos cidadaos pelo governo.

IV - Acompanhar o Contrato e avaliar os aspectos técnicos e operacionais dos servigos, por meio de
fiscalizagdo, monitoria, escuta das gravagdes das ligagdes, auditoria e outros que se fizerem necessarios
para garantir a qualidade dos servigos prestados, inclusive a fiscalizagdo da infraestrutura fisica.

V - Prestar todas as informacgdes necessarias a CONTRATADA para a execugao dos servicos.

VI - Notificar a CONTRATADA, por escrito, fixando-lhe prazo para corrigir defeitos ou irregularidades
encontradas na prestacéo dos servicos.

VIl -Fornecer a CONTRATADA as condicbes necessarias para a execugcdo do objeto do Termo de
Referéncia.

VIl - Efetuar os pagamentos a CONTRATADA em conformidade com as disposigdes contidas no Termo de
Referéncia.

CLAUSULA DECIMA - DA FISCALIZAGAO DOS SERVIGOS

A Contratante exercera a fiscalizagao dos servigos contratados por intermédio do gestor do contrato de modo
a assegurar o efetivo cumprimento das obrigagbes ajustadas.

§1° - A fiscalizagdo ndo exclui e nem reduz a integral responsabilidade da Contratada, mesmo perante
terceiros, por quaisquer irregularidades constatadas na prestagao dos servigos, inclusive quando resultantes
de utilizacdo de pessoal inadequado ou sem a qualificagdo técnica necessaria, inexistindo, em qualquer
hipétese, corresponsabilidade por parte da Contratante.

§2° - A auséncia de comunicagao, por parte da Contratante, referente a irregularidades ou falhas, nao exime
a Contratada do regular cumprimento das obrigagdes previstas neste contrato e no Anexo | do Edital.

CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA — DA SUBCONTRATAGAO, CESSAO OU TRANSFERENCIA DOS
DIREITOS E OBRIGAGOES CONTRATUAIS.

A Contratada nao podera subcontratar, ceder ou transferir, total ou parcialmente, o objeto deste ajuste.

CLAUSULA DECIMA SEGUNDA - DA ALTERAGAO DA QUANTIDADE DO OBJETO



A Contratada fica obrigada a aceitar, nas mesmas condigdes contratadas, os acréscimos ou supressdes que
se fizerem necessarios no objeto, a critério exclusivo do Contratante, até o limite de 25% (vinte e cinco por
cento) do valor inicial atualizado do contrato.

Paragrafo unico - Eventual alteragdo sera obrigatoriamente formalizada pela celebragcéo de prévio termo
aditivo ao presente instrumento, respeitadas as disposi¢cdes da Lei Federal n°® 8.666/1993.

CLAUSULA DECIMA TERCEIRA - DA RESCISAO

O contrato podera ser rescindido, na forma, com as consequéncias e pelos motivos previstos nos artigos 77 a
80 e 86 a 88, da Lei Federal n° 8.666/1993.

Paragrafo unico - A Contratada reconhece desde ja os direitos da Contratante nos casos de rescisao
administrativa, prevista no artigo 79 da Lei Federal n° 8.666/1993, bem como no artigo 1°, §2°, item 3, do
Decreto Estadual n°® 55.938/2010, com a redacao que lhe foi dada pelo Decreto Estadual n® 57.159/2011, na
hipétese da configuragdo de trabalho em carater ndo eventual por pessoas fisicas, com relacdo de
subordinagao ou dependéncia, quando a Contratada for sociedade cooperativa.

CLAUSULA DECIMA QUARTA - DAS SANGOES PARA O CASO DE INADIMPLEMENTO

A inexecucgao total ou parcial do contrato, assim como a ocorréncia de qualquer das hipéteses constantes no
artigo 78 ensejara a rescisio, na forma definida no artigo 79, acarretando as consequéncias enumeradas no
artigo 80, todos da Lei Federal n° 8.666/1993, sem prejuizo das penalidades a que aludem os artigos 86 a
88, do mesmo diploma legal.

§1° - A Contratada sujeita-se a sangado prevista no artigo 7°, da Lei Federal n° 10.520/2002, e
subsidiariamente, as previstas nos artigos 81, 86, 87 e 88, da Lei Federal n°® 8.666/1993.

§2° - As sangbes de que tratam o caput e o §1° poderao ser aplicadas juntamente com as multas previstas
no Ato Normativo DPG n° 237/2023 (Anexo lll do Edital), garantindo o exercicio de prévia e ampla defesa, e
deverdo ser registradas no CAUFESP, no “Sistema Eletronico de Aplicagdo e Registro de Sancgdes
Administrativas — e-Sangdes” (www.esancoes.sp.gov.br), e também no “Cadastro Nacional de Empresas
Inidéneas e Suspensas — CEIS” (www.portaltransparencia.gov.br/ceis).

§3° - As multas sao autdbnomas e a aplicagado de uma nao exclui a de outra.

§4° - A Contratante podera descontar das faturas os valores correspondentes as multas que eventualmente
forem aplicadas por descumprimento de obrigagdes estabelecidas no Edital, seus anexos ou no termo de
contrato.

§5° - A pratica de atos que atentem contra o patriménio publico nacional ou estrangeiro, contra principios da
administracao publica, ou que de qualquer forma venham a constituir fraude ou corrupcao, durante a licitacédo
ou ao longo da execugdo do contrato, sera objeto de instauracdo de processo administrativo de
responsabilizacdo, nos termos da Lei Federal n® 12.846/2013, e do Decreto Estadual n°® 67.301, de 24 de
novembro de 2022 e do Decreto Estadual n® 67.684, de 03 de maio de 2023, sem prejuizo da aplicagdo das
sangdes administrativas previstas nos artigos 87 e 88, da Lei Federal n° 8.666/1993, e no artigo 7°, da Lei
Federal n° 10.520/2002.

§6° - A aplicagdo das penalidades nao impede a Contratante de exigir o ressarcimento dos prejuizos
efetivados decorrentes de quaisquer faltas cometidas pela Contratada.

CLAUSULA DECIMA QUINTA - DA GARANTIA DE EXECUGAO CONTRATUAL

Para garantir a execugéo do contrato, a Contratada prestou garantia conforme previsao contida no Edital, no
valor de R$ [e] ([e]), equivalente a 5% (cinco por cento) do valor total do Contrato.

§1° - A garantia prestada pela Contratada sera liberada ou restituida apds o cumprimento integral de todas as



obrigagdes contratuais e, quando em dinheiro, sera atualizada monetariamente, conforme dispde o § 4°, do
artigo 56 da Lei Federal n° 8.666/1993.

§2° - Se o valor da garantia for utilizado no pagamento de quaisquer obrigacdes, incluindo indenizagcbes de
terceiros, a Contratada, apds notificada, obriga-se a repor ou completar o seu valor no prazo maximo de 48
(quarenta e oito) horas, contados do recebimento da notificagao nesse sentido.

§3° - A Contratante cabe descontar da garantia toda a importancia que a qualquer titulo lhe for devida pela
Contratada

CLAUSULA DECIMA SEXTA - DISPOSICOES FINAIS
Fica ajustado, ainda, que:

| - Consideram-se elementos integrantes do CONTRATO, como se nele estivessem transcritos:
a) Termo de Referéncia (Anexo |);

b) Proposta Comercial (Anexo Il);

c) Ato Normativo DPG n° 237, de 28 de margo de 2023 (Anexo llI);

d) Ato Normativo DPG n° 239, de 17 de abril de 2023 (Anexo 1V);

e) Ato Normativo DPG n° 194, de 31 de maio de 2021 (Anexo V).

II. Aplicam-se as omissdes deste Contrato as disposicbes normativas indicadas no predmbulo deste Termo
de Contrato e demais disposi¢des regulamentares pertinentes.

lll. Para dirimir quaisquer questbes decorrentes deste Termo de Contrato, ndo resolvidas na esfera
administrativa, sera competente o Foro da Comarca da Capital do Estado de Sao Paulo.

E assim, por estarem as partes justas e contratadas, foi lavrado o presente instrumento que, lido e achado
conforme pela Contratada e pela Contratante, vai por elas assinado para que produza todos os efeitos de
Direito, na presenga das testemunhas abaixo identificadas.

DEFENSORIA PUBLICA DO ESTADO DE SAO PAULO
FLORISVALDO ANTONIO FIORENTINO JUNIOR
DEFENSOR PUBLICO-GERAL
CONTRATANTE

CONTRATADA

TESTEMUNHAS:




(nome/RG)

(nome/RG)

ANEXO VI
ATO NORMATIVO DPG N° 239, DE 17 DE ABRIL DE 2023.

Dispbe sobre o marco temporal para realizacdo de
procedimentos licitatorios ou contratacdes diretas,
fundamentados nas Leis n° 8.666/1993 e n° 10.520/2002, no
ambito da Defensoria Publica do Estado de Sao Paulo.
Considerando a publicagdo da Lei n° 14.133, de 1° de abril de
2021, “Lei de Licitagdes e Contratos Administrativos”;

Considerando a faculdade prevista no art. 191, caput, bem como o prazo indicado no art. 193 da referida lei,
com a alteragao operada pela Medida Proviséria n® 1.167, de 31 de marco de 2023;

Considerando a necessidade de normatizacdo interna acerca do ato administrativo que fixara o marco
temporal para a realizagao de procedimentos licitatérios ou contratagdes diretas, fundamentados na Lei n°
8.666/1993 e na Lei n° 10.520/2002;

O DEFENSOR PUBLICO-GERAL DO ESTADO, com fundamento no art. 19, incisos | e Il, da Lei
Complementar Estadual n® 988, de 09 de janeiro de 2006, RESOLVE:

Art. 1° As contratagdes iniciadas no ambito da Defensoria Publica do Estado até 29 de dezembro de 2023
poderdo ser regidas pela Lei n° 8.666/1993 e pela Lei n° 10.520/2002, desde que na manifestagcao de
conveniéncia e oportunidade feita pelo/a Coordenador/a Geral de Administracdo ou Diretor/a da EDEPE, ou
no termo de referéncia (ou projeto basico), devidamente aprovado pela autoridade competente, conste a
opcéao pela legislagcao aplicavel, e desde que a publicagdo do edital ou do ato autorizativo da contratagéao
direta ocorra até 29 de dezembro de 2023.

§1° Caso a conveniéncia e oportunidade ja tenham sido declaradas até a data de publicagdo deste Ato, a
opcéo devera constar do termo de referéncia (ou projeto basico), que sera aprovado pela autoridade
competente.

§2° Fica vedada a combinagao de regimes juridicos em uma mesma contratacgéo.

Art. 2° A partir de 1° de maio de 2023, a Defensoria Publica do Estado passara a aplicar gradativamente a Lei
n°® 14.133, de 1° de abril de 2021, em contratagbes especificas definidas em Portaria Conjunta, a ser emitida
pela Assessoria Juridica, pela Coordenadoria Geral de Administragdo - CGA e pela Escola da Defensoria
Publica - EDEPE, continuando a aplicar nas demais contratacdes, até 29 de dezembro de 2023, a Lei n°
8.666, de 21 de junho de 1993 e a Lei n® 10.520, de 17 de julho de 2002.



Art. 3° Este ato devera ser parte integrante de todos os editais langados e contratos celebrados pela
Defensoria Publica do Estado, a partir da data de sua publicagao.

Art. 4° Revoga-se o Ato Normativo DPG n° 236, de 21 de margo de 2023, além das demais disposi¢cdes em
contrario.

Art. 5°. Este Ato entra em vigor na data de sua publicagao, retroagindo seus efeitos ao dia 01 de abril de
2023.

ANEXO IX

REQUERIMENTO DE CADASTRO COMO USUARIO/A EXTERNO/A, DECLARAGAO DE
CONCORDANCIA, VERACIDADE DAS INFORMAGOES PRESTADAS E AUTENTICIDADE DOS
DOCUMENTOS ENVIADOS

PREGAO ELETRONICO N° 038/2023
PROCESSO SEI N° 2023/0002561

Nome:
RG: CPF:
Endereco:

Por meio deste documento, formalizo meu requerimento de cadastro como usuario/a externo/a no SEI-
DPESP e DECLARO aceitar as condigdes que disciplinam o processo eletrénico no ambito da Defensoria
Publica do Estado de Sao Paulo, admitindo como valida a assinatura eletrbnica na modalidade cadastrada
(login e senha) e responsabilizando-me pelo uso indevido nas esferas civil, administrativa e penal.

DECLARO, ainda, que os documentos e o endereco por mim enviados sdo verdadeiros, sendo de
minha inteira responsabilidade:

I- o sigilo da senha de acesso, que é pessoal e intransferivel, ndo sendo oponivel, em qualquer hipotese,
alegacao de uso indevido;

II- as condigbes de minha rede de comunicagdo, o acesso a meu provedor de internet e a configuragéo do
computador utilizado nas transacodes eletrénicas;

Il - a conformidade entre os dados informados no formulario eletronico de solicitagdo de cadastro de
usuario/a externo/a e aqueles contidos nos documentos enviados para o endereco eletrénico
sei@defensoria.sp.def.br;

IV - a confecgdo dos documentos digitais em conformidade com os requisitos estabelecidos pelo sistema no
que se refere ao formato e ao tamanho dos arquivos transmitidos eletronicamente;

V — 0 acesso ao enderecgo eletrénico www.defensoria.sp.def.br/sei para obter informagdes sobre como utilizar
o SEI-DPESP, sobre recomendagdes e regulamentagdes de utilizagdo do sistema e sobre periodos de
manutenc¢do programada ou qualquer outro tipo de indisponibilidade;

VI - a observancia de que os atos processuais em meio eletrbnico consideram-se realizados no dia e na hora
do recebimento pelo SEI, considerando-se tempestivos os atos praticados até as 23 horas e 59 minutos e 59
segundos do ultimo dia do prazo, considerado sempre o horario oficial de Brasilia, independente do fuso
horario em que se encontre o usuario/a externo/a.

Tenho CIENCIA de que o cadastro ndo implica disponibilizagédo de acesso a qualquer processo ou ato,
que sera objeto de analise pela area responsavel, e de que os meus dados pessoais serao tratados nos
termos dos arts. 7°, incisos Il, V, VI, e 11, inciso Il, alineas ‘a’, ‘b’ e ‘d’, da Lei n® 13.709/2018 — Lei Geral de
Protecao de Dados Pessoais (LGPD).



, de de 20

Assinatura do/a Usuario/a

(assinar conforme consta do documento de identificagdo civil enviado por e-mail em conjunto com esta
declaragao)

Junto com essa declaragao digitalizada e assinada devem ser enviadas copias digitalizadas dos originais dos
seguintes documentos:

Documento pessoal que contenha numero de CPF, assinatura, RG e 6rgao expedidor;

Comprovante de enderego atualizado em nome do/a solicitante.

ANEXO X
ATO NORMATIVO DPG N° 194, DE 31 DE MAIO DE 2021

Dispbe sobre a instituicdo do Sistema Eletrénico de Informagées - SEI!
no dmbito da Defensoria Publica do Estado

Considerando a importancia de aumentar a celeridade na tramitacdo de documentos e processos
administrativos e de reduzir o uso de insumos, custos operacionais € de armazenamento;

Considerando a necessidade continua de aprimorar a seguranga e a confiabilidade dos dados, criando
condi¢cbes mais adequadas para a producgéao e utilizagdo de informagdes;

Considerando a necessidade de aprimoramento das ferramentas de transparéncia e acesso as informacgodes;
Considerando o projeto Defensoria Digital; e

Considerando, por fim, a celebragdo do Acordo de Cooperacdo Técnica n® 50/2020, em 23 de outubro de
2020, com o Tribunal Regional Federal da 42 Regiao;

O DEFENSOR PUBLICO-GERAL DO ESTADO, com fundamento no art. 19, incisos | e Xll, da Lei
Complementar n® 988, de 09 de janeiro de 2006, RESOLVE:

CAPITULO I
DAS DISPOSIGOES INICIAIS

Secgéo |
Da Instituigdo do SEI no Ambito da Defensoria Publica do Estado

Art. 1°. Fica instituido, no ambito da Defensoria Publica do Estado, o Sistema Eletrénico de Informagdes —
SEl, criado e cedido gratuitamente pelo Tribunal Regional Federal da 4% Regidao — TRF4, para tramitagao
eletrénica de todos os processos administrativos relacionados a atividade-meio.

Paragrafo unico. O SEI aplica-se aos processos administrativos da Corregedoria-Geral, Conselho Superior,
Escola da Defensoria Publica - EDEPE e Ouvidoria-Geral.

Art. 2°. O SEI compreendera:
I - o controle do protocolo, da tramitagdo e do arquivamento de documentos e processos;
Il - a producgéo, o registro e a publicidade de atos processuais, observadas as hipoteses legais de sigilo ou



publicidade restrita; e

lll - o fornecimento de dados essenciais a gestdo das informagdes necessarias aos 6rgaos de administragao
e controle.

Paragrafo unico. O SEI estara disponivel de forma ininterrupta, ressalvados os periodos de indisponibilidade
ou manutengao.

Secgao ll
Dos/as Usuarios/as Internos/as e Externos/as

Art. 3° Todos/as os/as Defensores/as Publicos/as e servidores/as da instituicdo sdo considerados/as
usuarios/as internos/as do SEI, e seu cadastro inicial € automatico e sera realizado no perfil basico, pela
Divisdo de Gestdao Documental — DGD do Departamento de Logistica — DLO e pelo Centro de
Gerenciamento de Documento e Processo Eletronico — CGPE. (Redagao alterada pelo Ato Normativo DPG
n°® 220, de 09/09/2022)

§ 1°. Os/as demais usuarios/as internos/as terdo seu cadastramento regulamentado por portaria da
Coordenadoria Geral de Administragcao. (Redagao alterada pelo Ato Normativo DPG n° 220, de 09/09/2022)

§ 2°. O cadastro é pessoal e intransferivel e atribuird nome de usuario/a e senha para acesso ao SEI.

Art. 4°. Sao considerados/as usuarios/as externos/as os que, ndo pertencendo aos quadros da instituicao,
necessitarem praticar atos no SEI.

Paragrafo unico. O cadastro de usuario/a externo/a, também pessoal e intransferivel, ndo é automatico e
sera realizado apds solicitagdo do/a interessado/a ao CGPE da CGA e preenchimento de formulario
eletrbnico préprio, disponivel em sitio eletrénico, de acordo com o modelo definido por Portaria da CGA.
(Redagao alterada pelo Ato Normativo DPG n° 220, de 09/09/2022)

CAPIiTULO Il
DO FUNCIONAMENTO DO SEI

Secgao |
Da Tramitagao dos Processos Fisicos e Eletronicos

Art. 5°. A partir da data de publicacdo deste Ato, todos os novos documentos e processos administrativos
relacionados a atividade-meio da Defensoria Publica do Estado deverao ser elaborados no SEI.

§ 1°. Os documentos ou processos administrativos ja existentes na data de publicagdo deste Ato poderéo
continuar a ser tramitados em meio fisico até o seu encerramento.

§ 2°. O recebimento de documentos em papel fica condicionado a sua digitalizagdo e inser¢ao no SEl,
passando a tramitar exclusivamente em meio eletrénico. (Redacao alterada pelo Ato Normativo DPG n° 220,
de 09/09/2022)

a) Os documentos em condi¢gdes de recebimento serdo digitalizados, juntados aos autos eletrénicos por
usuario interno da DPESP, passando a ter a mesma forga probante dos originais.

b) Os originais dos documentos recebidos em papel e digitalizados nos termos do § 1° poderdo ser
devolvidos ao portador apés a digitalizagao e juntada no processo SEI.

c¢) Os originais que nao forem devolvidos serdo mantidos pela Secretaria da unidade e ficarao a disposigéao
dos/as interessados/as por 30 (trinta) dias, findo os quais seréo eliminados, sendo desconsiderada qualquer
alegacao de adulteragdo do documento eletrénico.

Art. 6°. A critério do 6rgao da Defensoria Publica emissor do documento ou do que houver instaurado o
processo administrativo fisico e objetivando maior celeridade de tramitagéo, esses documentos ou processos
poderéao ser, parcial ou totalmente, digitalizados para o SEI em formato .pdf.

§ 1°. Na hipétese de digitalizagao parcial, o 6érgao responsavel pela digitalizagéo e inclusdo no SEI devera
certificar no processo administrativo fisico que, a partir daquela data, na forma do Anexo Il, o processo



administrativo passara a ser tramitado em formato digital no SEI.

§ 2°. Os processos eletrénicos instaurados na forma do caput deverdo ser devidamente instruidos com
copias dos autos dos processos fisicos de modo a permitir sua regular tramitagdo no SEI.

§ 3°. Os autos fisicos remanescentes, neste caso, deverdo ser mantidos sob guarda da area responsavel
pela digitalizagdo, aguardando-se os prazos da tabela de temporalidade.

§ 4°. Na hipotese de digitalizagdo total, o érgéo responsavel pela digitalizagdo e inclusdo no SEI devera
certificar, no processo administrativo fisico, seu encerramento e indicar que, a partir daquela data, o processo
administrativo passara a ser tramitado em formato digital no SEI, na forma do Anexo lIl.

§ 5° No caso do § 4° os autos fisicos, com a respectiva certiddo de encerramento, poderdo ser
encaminhados ao Arquivo Central para eliminacao.

§ 6°. Os autos fisicos remanescentes ou que, na forma do paragrafo unico do art. 5° continuem sua
tramitacdo fisica deverdo continuar a ser lancados no sistema SGPDOC, instituido pelo Ato Normativo DPG
n® 21, de 24 de agosto de 2009, até que, na hipétese do caput, venham, se o caso, a ser digitalizados para o
SEI.

Secgao ll
Da Assinatura Eletronica

Art. 7°. O documento produzido no SEI tera garantia de integridade, autoria e autenticidade, mediante
utilizagdo de assinatura eletrénica ou com indicagdo de usuario/a e senha, ambas de uso pessoal e
intransferivel.

Paragrafo unico. A autenticidade de documento gerado no SEI podera ser verificada por meio de enderego
na rede mundial de computadores, indicado na tarja de assinatura, ou de declaragdo de autenticidade no
préprio documento, com uso de QR Code.

Art. 8°. Na impossibilidade de utilizacdo de assinatura eletrénica pelo usuario/a interno/a, o documento
podera ser assinado em meio fisico, hipétese em que cabera ao/a usuario/a a digitalizagao do documento e
sua insercao no SEI, informando as razdes para uso da assinatura fisica.

Secao lll
Dos Atos Processuais

Art. 9°. O horario oficial de Brasilia/DF sera considerado para fins de qualquer prazo no SEI.

Paragrafo Unico. Considerar-se-a realizado o ato no dia e hora:

| - de seu recebimento no protocolo ou na unidade destinataria; ou

Il - de sua assinatura eletronica.

Art. 10. O ato processual sera considerado tempestivo quando praticado no SEI até as 23h (vinte e trés
horas), 59min (cinquenta e nove minutos) e 59s (cinquenta e nova segundos) do ultimo dia do prazo.

Art. 11. O prazo que vencer em dia de indisponibilidade do SEI sera prorrogado para o dia Util seguinte a
solucao do problema.

§ 1°. As indisponibilidades e datas de solugdo dos problemas serdo amplamente divulgadas em area
especifica do portal da Defensoria Publica do Estado na rede mundial de computadores.

§ 2° Nas hipoteses de indisponibilidade do SEI, admitir-se-a a tramitacdo por meio fisico, desde que
imprescindivel ao cumprimento de prazo, obrigagao legal ou regulamentar.

§ 3°. Cessada a indisponibilidade:

I — em se tratando de processo em andamento, devera ser realizada a tramitagdo em meio eletrénico pelo/a
usuario/a que o praticou o ato em meio fisico, indicando o ocorrido no processo;

Il — em se tratando de novos documentos, devera o 6rgao receptor realizar sua tramitacdo em meio
eletrénico, indicando o ocorrido no processo.

Art. 12. Eventuais dificuldades técnicas ou operacionais ndo imputaveis ao SEl ndo servirdo de escusa para
o0 descumprimento de obrigagdes e prazos.

Segao IV



Das Responsabilidades

Art. 13. E responsabilidade do/a usuario/a do SEI:

| - assinar documento no processo administrativo apenas se possuir atribuicdo, de acordo com o cargo e
6rgao de lotagao;

Il — contribuir, em seu 6rgéo de lotagdo, para divulgagdo do conhecimento adquirido nas agdes de
capacitagao relacionadas ao SEI;

lll - evitar a impressdao de documentos fisicos, zelando pela economicidade e responsabilidade
socioambiental;

IV - guardar sigilo de sua senha de acesso, que é pessoal e intransferivel;

V - manter cautela necessaria na utilizagao do SEI visando a evitar que pessoas nao autorizadas acessem e
pratiquem atos no sistema; e

VI - utilizar o SEI exclusivamente para o desempenho de suas atribui¢des funcionais.

CAPITULO Il
DAS DISPOSIGOES FINAIS

Secgéo |
Da Governanga

Art.14. Fica delegada a Coordenadoria Geral de Administragdo - CGA a governanga do SEI no ambito da
Defensoria Publica do Estado, que sera executada pelo Centro de Gerenciamento de Documento e Processo
Eletrénico — CGPE. (Redagéo alterada pelo Ato Normativo DPG n° 220, de 09/09/2022)

Art.15. Competira a CGA:

| — elaborar instrugdes referentes ao uso e atuar como insténcia deliberativa na gestéo do SEI,

Il - receber e propor a Defensoria Publica-Geral politicas, aquisicdes e normas garantidoras do adequado
funcionamento do SEl; e

lll - encaminhar ao TRF4 as solicitagbes de melhorias e desenvolvimento de funcionalidades, bem como
acompanhar o andamento dessas demandas.

Paragrafo unico. A CGA devera realizar consulta peridédica a todos os 6rgdos da Administragao Superior e a
EDEPE visando a identificar e solucionar demandas especificas relacionadas ao funcionamento do SEI em
cada é6rgao.

Art. 15-A. Competira ao Centro de Gerenciamento de Documento e Processo Eletronico — CGPE a gestao
operacional e manutengao técnica do Sistema Eletronico de Informacées SEI-DPESP e apoio a gestdo de
documentos no desempenho das atividades da Instituicdo, quaisquer que sejam seus suportes e formatos,
devendo ainda:

| - executar demandas orientadas pela Coordenadoria Geral de Administracéo - CGA na governanga do SEI,
Il - zelar pela continua adequacao do SEI as normativas da Politica de Gestdo Documental, as necessidades
e aos padrdes de uso e evolucio definidos no ambito da DPESP;

lll - acompanhar a adequada utilizacdo do SEI, zelando pela qualidade das informagdes nele contidas;

IV - promover as permissdes de acesso de usuarios internos e externos;

V - promover capacitagio, suporte técnico-operacional e orientagdo aos usuarios na utilizagao do SEI
DPESP;

VI - orientar o desenvolvimento, a implantacéo e o aperfeicoamento continuo de sistema informatizado no
ambito da CGA;

VIl — Apoiar as atividades da Comissao Central de Gestdo de Documentos — CCGD. (Redacao alterada pelo
Ato Normativo DPG n° 220, de 09/09/2022)

Secgao ll
Das Alteragoes dos Demais Atos Normativos Internos



Art. 16. O artigo 13 do Ato Normativo DPG n° 100, de 23 de outubro de 2014, passa a vigorar com as
seguintes alteragdes:

houver;

a) copia dos documentos pessoais com foto;
b) em caso de nomeagao de representante, copia da procuragcdo que outorgue poderes a pessoa que O
representara;

Art. 17. Os artigos 12, 13 e 22 do Ato Normativo DPG n° 45, de 21 de margo de 2011, passam a vigorar com
as seguintes alteraces:

"ArIgO 12,

| — Certidao atualizada da matricula ou cépia, em que conste o proponente locador como proprietario;

IV — Certidao de inexisténcia de débito de IPTU atualizada ou cépia;

V — Certidao de inexisténcia de débito condominial atualizada ou cépia emitida;

X — Copias da cédula de identidade e documento de inscricdo no CPF/MF do proponente locador, do seu
representante legal ou do seu procurador;

"ARIGO 13,

| — Cépia do contrato social ou do estatuto social e copia da ultima alteragdo, quando houver;
............................................................. " (NR)

"ArIgO 22, i

Secao lll
Da Vigéncia

Art. 18. Aplica-se, no que couber, o Ato Normativo DPG n° 21, de 24 de agosto de 2009, que “regulamenta a
gestdo de processos e documentos administrativos no ambito da Defensoria Publica do Estado de Sao Paulo
e dispbe sobre a utilizagdo do Sistema de Gestado de Processos e Documentos (SGPDOC)”.

Art. 18A - Inclua-se no artigo 35 do Ato Normativo DPG n° 80, de 21 de janeiro de 2014, a seguinte redagao:

IX - Centro de Gerenciamento de Documento e Processo Eletrénico — CGPE. (Redagéo alterada pelo Ato
Normativo DPG n° 220, de 09/09/2022)

Art. 19. O presente Ato entra em vigor na data de sua publicagdo, revogando-se as disposicoes em
contrario.

Segao IV
Das Disposi¢oes Transitorias

Art. 20. Durante 30 (trinta) dias, a contar da publicagdo deste Ato, sera permitido criar e tramitar novos
documentos por e-mail ou meio fisico, ficando facultada a aplicagao do disposto no art. 5°.



Paragrafo unico. Neste periodo, o SEI devera ser consultado e, caso sejam recebidos novos processos
administrativos, nele deverdo ser tramitados.
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