Poder Judiciirio da Unido

Bt TJDFT Tribunal de Justica do Distrito Federal e dos Territorios

NUCONV
NUCLEO DE CONTRATOS E CONVENIOS

CONTRATO DE PRESTACAO DE
SERVICOS 080/2026, QUE
ENTRE SI FAZEM A UNIAO,
POR INTERMEDIO DO
TRIBUNAL DE JUSTICA DO
DISTRITO FEDERAL E DOS
TERRITORIOS E A EMPRESA
METODO
TELECOMUNICACOES E
COMERCIO LTDA.

A UNIAO, por intermédio do TRIBUNAL DE JUSTIGA DO DISTRITO FEDERAL
E DOS TERRITORIOS, inscrito no CNPJ/MF sob o n°® 00.531.954/0001-20, com sede na
Praca Municipal, Lote 01, Palacio da Justica, Brasilia/DF, neste ato representado por seu
Presidente, Desembargador JAIR SOARES, no uso da atribuicdo que lhe confere o art. 10
da Lei n°® 11.697, de 13 de junho de 2008, doravante denominado CONTRATANTE, e, de
outro lado, a empresa METODO TELECOMUNICACOES E COMERCIO LTDA , inscrita
no CNPJ/MF sob o n°65.295.172/0001-85, com sede na Av. Bardao Homem de Melo, 3.382,
1° andar, Estoril, Belo Horizonte - MG, CEP 30.494-270, telefone: (31) 2102-1151, e-mail:
licitacao@metodotelecom.com.br, neste ato representada por seu so6cio, ANDERSON
MENDES PIMENTA, portador do CPF n°® **.469.426-**, doravante denominada
CONTRATADA, celebram o presente instrumento, com fundamento nalLei n® 14.133, de 1°
de abril de 2021, sob o regime de execugédo na forma de EMPREITADA POR PRECO
UNITARIO, de acordo com oPregdo Eletrénico n° 6/2026 e com o Processo
Administrativo n° 0026242/2025 SEIl), que integram este instrumento, juntamente com a
Proposta da CONTRATADA, independentemente de transcricdo, mediante as clausulas e
condi¢Oes a seguir estabelecidas:

CLAUSULA PRIMEIRA - DO OBJETO - O presente instrumento tem por objeto a
prestacdo de servicos de Comunicagdo Unificada como Servigo (UCaaS), com telefonia VoIP Plano
[limitado com prestacdo do Servigo Telefonico Fixo Comutado (STFC), na modalidade Discagem
Direta Gratuita (DDG), utilizando o prefixo 0800 e nimero de utilidade publica 159, no sistema de
tarifacdo reversa (tarifacio no destino), para possibilitar as chamadas receptivas de ligagdes
telefonicas locais e Longa Distancia Nacional (LDN), originadas de telefones fixos ou moveis, de
todo territorio nacional, possibilitar as chamadas origem fixo destinadas para fixos ou moveis em
qualquer pais/regido do mundo (LDI SMP M/F), com assinatura de servigos de Contact Center e
fornecimento, em regime de locacdo remunerada, de aparelhos de tel ecomunicagdo, nos termos do
Edital, deste Contrato e dos seus anexos.


https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2007-2010/2008/lei/l11697.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2019-2022/2021/lei/l14133.htm

CLAUSULA SEGUNDA - DO FUNDAMENTO LEGAL - O presente instrumento
fundamenta-se na Lei n® 14.133, de 1° de abril de 2021, e no Decreto n° 8.538, de 6 de outubro de
2015.

CLAUSULA TERCEIRA - DA DOCUMENTACAO COMPLEMENTAR - O servi¢o
referido na Clausula Primeira obedecera ao estipulado neste instrumento, bem como as obrigagdes
assumidas na proposta de precos fornecida pela CONTRATADA (protocolo 5346610), e dirigida
a0 CONTRATANTE, a qual, independentemente de transcri¢ao, fard parte integrante do presente
ajuste, naquilo que ndo contrariar suas disposigoes.

CLAUSULA QUARTA - DA ESPECIFICACAO DOS REQUISITOS DA
CONTRATACAO - Sio requisitos da presente contratagao:

Tipo: Capacitacao

A transferéncia de conhecimento na administragdo da solugdo deverd contemplar a instalagdo,

Requisito: ~ . .
configuragdo e gerenciamento centralizado.

Tipo: Requisitos Legais

Lei n® 14.133, de 1° de abril de 2021, que estabelece normas gerais de licitagdo e contratagdo para as
administra¢des publicas diretas, autarquicas e fundacionais da Unido, dos estados, do Distrito Federal
¢ dos municipios.

Resolugdo CNJ n° 616, de 2025, que altera a Resolugdo CNJ n°® 468, de 2022, a qual dispde sobre
diretrizes para as contratagdes de solucdes de Tecnologia da Informagao e Comunicagao pelos 6rgaos
submetidos ao controle administrativo e financeiro do Conselho Nacional de Justiga.

Resolugdo CNJ n° 468, de 2022, que dispde sobre diretrizes para as contratagdes de solucdes de
Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo pelos orgdos submetidos ao controle administrativo e
financeiro do Conselho Nacional de Justica.

Instrugdo Normativa SGD/ME n° 94, de 2022, que dispde sobre o processo de contratagdo de
solugdes de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo pelos orgdos e entidades integrantes do
Sistema de Administracdo dos Recursos de Tecnologia da Informagio do Poder Executivo Federal.

Resolugdo TIDFT n° 21, de 2016, que dispde, no ambito do Tribunal de Justica do Distrito Federal e
dos Territorios, sobre o Sistema de Gestdo de Seguranga da Informagdo e a Politica Corporativa de
Seguranga da Informacao.

Regimento Interno Administrativo do CONTRATANTE.

Portaria GPR n° 1.583, de 8 de agosto de 2024, que estabelece normas e diretrizes para a realizacdo
de pesquisa de pregos de mercado, com a finalidade de subsidiar as contrata¢cdes do Tribunal de
Justica do Distrito Federal e dos Territorios.

Plano Estratégico do CONTRATANTE — ciclo 2021-2026.

Plano Diretor de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo do CONTRATANTE - exercicio de
2025.

Instrugdo Normativa GSI/PR n° 5, de 2021, que dispde sobre os requisitos minimos de seguranca da
informag@o para a utilizacdo de solugdes de computacdo em nuvem pelos o6rgaos e pelas entidades da
administracdo publica federal.

Lein® 13.709, de 14 de agosto de 2018 (Lei Geral de Protegdo de Dados Pessoais — LGPD).



https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2019-2022/2021/lei/l14133.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2015/decreto/d8538.htm

Requisito:

Lei n° 9.472, de 16 de julho de 1997, e suas alteragdes, que dispde sobre a organizagdo dos servigos
de telecomunicagdes, a criagdo e o funcionamento de um oOrgdo regulador e outros aspectos
institucionais, nos termos da Emenda Constitucional n° 8, de 1995.

Decreto n°® 6.654, de 20 de novembro de 2008, e suas alteragdes, que aprova o Plano Geral de
Outorgas do Servigo de Telecomunicagdes.

Resolugdo Anatel n° 768, de 19 de agosto de 2024: Revoga, altera Resolu¢des expedidas pela Anatel,
aprova o Regulamento de Universalizagdo do Servigo Telefonico Fixo Comutado Prestado no
Regime Publico, ¢ 0 Modelo de Contrato de Concessdo do Servigo Telefonico Fixo Comutado na
modalidade Local e o Regulamento de Tarifagdo do Servigo Telefonico Fixo Comutado Prestado
Destinado ao Uso do Publico em Geral - STFC.

Resolugdo Anatel n° 769, de 30 de setembro de 2024: Revoga e altera Resolugdes expedidas pela
Agéncia.

Resolugdo Anatel n® 779, de 28 de abril de 2025: Aprova o Glossario aplicavel ao Setor de
Telecomunicagdes.

Resolugdo Anatel n° 777, de 28 de abril de 2025: Revoga e altera Resolugdes expedidas pela Anatel e
aprova o Regulamento Geral dos Servigos de Telecomunicagdes - RGST.

Resolugdo Anatel n® 717, de 23/12/2019: Aprova o Regulamento de Qualidade dos Servicos de
Telecomunicagdes - RQUAL.

Resolugdo Anatel n® 576, de 31/10/2011 e alteragdes — Regulamento sobre Critérios de Reajuste das
Tarifas das Chamadas do Servigo Telefonico Fixo Comutado (STFC) envolvendo acessos do Servigo
Moével Pessoal (SMP) ou do Servigo Mdvel Especializado (SME).

Resolugdo Anatel n® 777, de 28 de abril de 2025: Revoga e altera Resolugdes expedidas pela Anatel e
aprova o Regulamento Geral dos Servigos de Telecomunicagdes - RGST.

Resolugdo Anatel n® 765, de 6 de novembro de 2023: Aprova o Regulamento Geral de Direitos do
Consumidor de Servicos de Telecomunicagoes.

Demais normas expedidas pela Agéncia Nacional de Telecomunicagdes que se encontrem em vigor.

Tipo:

Requisitos de Manutencio

Requisito:

Os servigos de suporte técnico devem atender as necessidades de manutencdo preventiva e corretiva,
consultoria, instalagdo de softwares, configuragdes e reconfiguragdes e deverdo ser prestados de
modo presencial ou por central telefonica gratuita (0800 ou equivalente).

Tipo:

Requisitos Sociais, Ambientais e Culturais




Aspectos Sociais:

Inclusdo Digital: Promover a inclusdo digital ao garantir a infraestrutura de conectividade
necessaria para que a populacdo possa acessar servigos judiciais online, contribuindo para a
democratizacdo do acesso a justica.

Acessibilidade: Garantir que a infraestrutura de TIC seja acessivel a todas as pessoas, incluindo
aquelas com necessidades especiais, promovendo a equidade no acesso aos servicos judiciais.
Aspectos Ambientais:

Eficiéncia Energética: Priorizar solugdes e equipamentos com alta eficiéncia energética,
minimizando o impacto ambiental e contribuindo para a redu¢ao do consumo de recursos
naturais.

Requisito: Gestao de Residuos Eletronicos: Estabelecer politicas e praticas de gestdo responsavel de
residuos eletronicos, promovendo a reciclagem de componentes e minimizando o descarte
inadequado.

Aspectos Culturais:

Respeito a Diversidade Cultural: Considerar e respeitar a diversidade cultural da regido,
garantindo que a implementagdo da infraestrutura de TIC respeite as caracteristicas culturais e
valores locais.

Prefere-se, sempre que possivel, que os manuais, ferramentas, interfaces, apostilas de
treinamentos e materiais integrantes da solugdo sejam fornecidos no idioma portugués do Brasil
—pt-BR.

Requisitos Tecnologicos Detalhamento (motivacio, quantitativos, justificativas)

A arquitetura da solucdo deverd seguir a atual, provendo o servigo de STFC com PABX virtual em
nuvem, SBC, firewall e demais elementos para garantir a entrega do servico com parametros
definidos de disponibilidade e seguranca.

Para tal, a arquitetura deve prover alta disponibilidade que minimize a interrupgdo dos servigos e
garanta a continuidade da prestagdo do servigo contratado, mesmo em situagdes de alta demanda ou
falhas técnicas.

Devera ser projetada para processamento distribuido, com alta disponibilidade local, com suporte a
failover e disaster recovery e operar com alta disponibilidade, assegurando uma continuidade
minima de 99.7% no servigo.

De arquitetura

Todos os componentes da solu¢do devem ser instalados na infraestrutura da CONTRATADA, sendo
obrigatoriamente hospedados em territorio brasileiro e observando estritamente o tratamento das
informagdes preconizado na Lei 13.709/18 (Lei Geral de Protegdo de Dados Pessoais - LGPD).

Em caso de hospedagem em nuvem publica, devem ser cumpridos, adicionalmente, os normativos
da Instru¢@o Normativa GSI/PR n° 05/21.

A implantacdo devera prever utilizagdo de ramais telefonicos e headsets em regime de aluguel
(regime de locagdo remunerada), conforme necessidades e especificacdes técnicas do
CONTRATANTE.

Implantacao
O servigo de instalagdo deve prever a orientacdo da equipe técnica do CONTRATANTE para
correta configuracdo dos componentes de redes fisicas e 16gicas para integragdo adequada do servigo
de telefonia.

A capacitagdo devera ser fornecida para turma definida pelo CONTRATANTE, com contetido
Capacitacio técnica suficiente para absorver a solugdo implantada (as-built) e capacitar as equipes para operagdo
adequada de todos os elementos que compdem a solugio.

CLAUSULA QUINTA - DA PRESTACAO DO SERVICO - Os servicos deverdo ser
prestados conforme dinamica constante do Anexo II - Descricdo Completa da Solugao.



I - A CONTRATADA devera iniciar a prestacdo dos servigos apos a emissao da primeira
Ordem de Servico contratual, observando os prazos e eventos descritos no cronograma de execucao
fisico-financeiro abaixo:

Prazo maximo Previsao de
Marcos Evento Responsavel Desembolso (% do

(em dias corridos) valor contratado)

. . CONTRATANTE |,
Dia DO |- Assinatura do contrato c CONTRATADA 0%
. . CONTRATANTE |,
DiaDl1 |DO+5 Reunido inicial do contrato o CONTRATADA 0%

Emissdo da Ordem de Servigco para instalagdo ¢

Dia D2 DI . ~ CONTRATANTE (0%
provisionamento da Solucdo contratada

Dia D3 D2 +45 Instalagdo e provisionamento da Solugdo contratada CONTRATADA 0%

DiaD4 [D3+5 Emissdo do Termo de Recebimento Provisorio CONTRATANTE (0%

DiaD5 D4+ 15 Emissdo do Termo de Receb1r~nento Deﬁnltlvo ¢ inicio CONTRATANTE 0%
do processo mensal de prestagao do servigo

Processo Mensal

Més M1 Emissdo da Ordem de Servigo do més de referéncia CONTRATANTE (0%

5o dia atil do més Cumprir as exigéncias do Paragrafo Décimo Segundo

Dia D6 . da Clausula Décima Terceira - Forma de pagamento dosCONTRATADA (0%
seguinte a M 1. . ..

servigos entregues definitivamente.

DiaD7 D6+ 5 EmlssaoA dg Termo de Recebimento Provisério do més CONTRATANTE 0%
de referéncia

DiaD8 D7+ 10 EmlssaoA dq Termo de Recebimento Definitivo do més CONTRATANTE 13,3% por 30 meses
de referéncia

IT - Serdo aplicadas as multas previstas pela ndo observancia dos prazos estabelecidos no
inciso anterior.

PARAGRAFO PRIMEIRO - O recebimento do servigo serd acompanhado e fiscalizado
pela COORDENADORIA DE INFRAESTRUTURA DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO
(COINF), na condigdo de representante do CONTRATANTE, ¢ sera executado em 02 (duas)
etapas para cada fase da execucdo contratual:

I - O recebimento provisério, a cargo do fiscal que acompanha a execu¢ao do contrato,
dar-se-4 mediante elaboracdo de termo detalhado de recebimento provisério, quando verificado o
cumprimento das exigéncias de carater técnico, no prazo de até 5 (cinco) dias corridos, contado da
entrega do objeto.

IT - O recebimento definitivo, a cargo de outro servidor ou comissdao designada pela
autoridade competente, dar-se-4 mediante elaboracao de termo detalhado de recebimento definitivo,
que comprove o atendimento das exigéncias contratuais, no prazo de até 15 (quinze) dias corridos,
contado do recebimento provisorio.




PARAGRAFO SEGUNDO - Processo mensal:

I - O recebimento provisério, a cargo do fiscal que acompanha a execu¢ao do contrato,
dar-se-4 mediante elaboragcdo de termo detalhado de recebimento provisorio do més de referéncia,
quando verificado o cumprimento das exigéncias de carater técnico, no prazo de até 5 (cinco) dias
corridos, contado da entrega do objeto.

IT - O recebimento definitivo, a cargo de outro servidor ou comissdo designada pela
autoridade competente, dar-se-4 mediante elaboracdo de termo detalhado de recebimento definitivo
do més de referéncia, que comprove o atendimento das exigéncias contratuais, no prazo de até 10
(dez) dias corridos, contado do recebimento provisoério.

PARAGRAFO TERCEIRO - Critérios de aceitacio dos bens ou servicos:
I - Os produtos/servicos entregues deverdo atender aos requisitos elencados nesse Contrato.

IT - A emissdo do Termo de Recebimento Provisorio esta condicionada a entrega completa
do objeto definido na Etapa correspondente, bem como a sua devida conferéncia:

a) Identificacdo do Item principal e componentes acessOrios necessarios a instalacdo e
funcionamento.

b) Entrega da documentagdo minima exigida.

III - A emissdao do Termo de Recebimento Definitivo condiciona-se a conclusdo e a
homologacao dos produtos e/ou servigos previstos em cada etapa.

IV - Os produtos e/ou servigos devem:
a) Atender a todos os requisitos constantes na contratacao;
b) Possuir a documenta¢ao minima exigida.

PARAGRAFO QUARTO - O aceite provisério ou definitivo ndo excluem a
responsabilidade civil pela solidez e a seguranca dos servicos, nem ético-profissional pela perfeita
execucao do Contrato, dentro dos limites estabelecidos pela lei ou contrato.

PARAGRAFO QUINTO - O recebimento provisério ou definitivo nio excluem a
responsabilidade civil pela qualidade e perfeito funcionamento do equipamento, dentro dos limites
estabelecidos pela lei ou pelo contrato.

PARAGRAFO SEXTO - O recebimento sera efetuado apenas quando a CONTRATADA
atender a todos os requisitos deste Contrato e seus anexos.

PARAGRAFO SETIMO - Eventuais pedidos de prorrogagdo de prazo de entrega ou de
execucdo do contrato deverdo ser apresentados nos proprios autos e antes do término do prazo
inicialmente pactuado, contendo as justificativas e os documentos que comprovam a impossibilidade
de cumprimento da obrigacao no prazo fixado em edital e no contrato.

I - A certificagdo quanto a tempestividade e a andlise prévia do pedido de prorrogacao
previstos neste paragrafo serd realizada pelo gestor do contrato, devendo ser consideradas as
circunstancias alegadas e as provas apresentadas, a viabilidade técnica e os possiveis prejuizos a
Administracao, sendo deliberada a prorrogacao, em definitivo, pela Autoridade Competente.



II - Cabera a Consultoria Juridico-Administrativa da Presidéncia - CJA, manifestar-se,
exclusivamente, em relacdo as teses de cunho juridico e/ou quando demandada pela Autoridade
Superior.

CLAUSULA SEXTA - DO RELACIONAMENTO ENTRE OS CONTRATANTES -
A comunicagao entre as partes se dara conforme o disposto nesta Clausula.

PARAGRAFO PRIMEIRO - INSTRUMENTOS DE COMUNICACAO ENTRE AS
PARTES - O modelo de prestacao de servigos prevé que a CONTRATADA seja integralmente
responsavel pela gestdo de seu pessoal em todos os aspectos, sendo vedado a equipe do
CONTRATANTE, formal ou informalmente, qualquer tipo de ingeréncia ou influéncia sobre a
administracdo da mesma, ou comando direto sobre seus empregados, fixando toda negociacdo na
pessoa do preposto da CONTRATADA ou seu substituto.

I -Sao instrumentos formais de comunicacdo entre o CONTRATANTE ¢ a
CONTRATADA:

a) modelo de Ordem de Servigo - Anexo 1V;

b) termo de Recebimento Provisorio - Anexo V;

¢) termo de Recebimento Definitivo - Anexo VI;

d) oficio;

e) ata de Reuniao;

f) carta;

g) e-mail institucional/corporativo;

h) documento de Procedimentos para abertura de chamado em garantia;
i) abertura de chamado para atendimento de garantia;
j) relatérios diversos;

k) termo de Encerramento do Contrato.

IT - A comunicacdo entre 0 CONTRATANTE ¢ a CONTRATADA, para fins de
encaminhamento de Ordem de Servigco ou outro documento, ocorrera sempre via Preposto, ou seu
substituto, designado pela CONTRATADA.

III - Preferencialmente as comunicacdes devem se dar com a seguinte periodicidade:

a ) Para questdes administrativas cotidianas durante a execucdo do contrato, sempre
disponivel em horario comercial;

b) Para o suporte técnico, disponivel nas formas e prazos definidos na Clausula Décima -
Do Suporte Técnico.

PARAGRAFO SEGUNDO - QUALIFICACAO TECNICA OU FORMACAO




EXIGIDA PARA OS PROFISSIONAIS ENVOLVIDOS NA EXECUCAO -Uma vez que a
contratagdo pretendida envolve a aquisi¢do de solu¢do de alta complexidade, que desempenhara
funcao estratégica essencial a continuidade das atividades do CONTRATANTE, entende-se ser
necessaria a exigéncia de profissional qualificado para realizar a instalagdao da solucao.

I - Entende-se que a instalagdo da solu¢dao de telefonia e plataforma de Contact Center
devera ser realizada por profissional devidamente qualificado para essas atividades.

IT - A solugdo e todos os seus elementos deverao ser instalados e configurados por técnicos
qualificados pela CONTRATADA para este fim, seguindo as melhores praticas dos fabricantes dos
componentes da solucao, em termos de configuragdo, desempenho, disponibilidade e seguranga.

CLAUSULA SETIMA - DAS OBRIGACOES DA CONTRATADA -
A CONTRATADA - Além das obrigagdes assumidas no edital e neste contrato,
a CONTRATADA obriga-se:

I - fiscalizar regularmente os seus recursos técnicos designados para a prestacdo dos
servigos, verificando a qualidade das atividades que estdo sendo realizadas;

IT - acatar integralmente as normas internas, as cldusulas contratuais, normas editalicias, € a
legislagdo vigente, bem como atender as defini¢des, premissas técnicas, orientacdes e recomendacdes
do CONTRATANTE para execuc¢ao das atividades contratadas;

III - indicar em até 10 (dez) dias corridos, contados a partir do primeiro dia util seguinte a
divulgacdo do contrato no PNCP, um preposto a ser mantido no local da execucao contratual, para
representd-la perante 0 CONTRATANTE, que devera ser apresentado oficialmente na primeira
reunido de alinhamento, para fins operacionais, com poderes para receber comunicagdes ou
notificagcdes relativas a execu¢do do contrato e para acompanhar cada servigo demandado,
juntamente com um representante da equipe responsavel do CONTRATANTE;

IV - fornecer todos os contatos possiveis: numero de telefone fixo, celular, contato de
aplicativo de mensagens (smartphone), fax, e-mail e site na Internet com acesso personalizado para o
CONTRATANTE, tais contatos deverao ser tanto do preposto quanto da CONTRATADA, a fim de

viabilizar a prestagao do atendimento de suporte técnico;

V -entregar a0 CONTRATANTE, até¢ o 5° (quinto) dia util do més subsequente a
prestacao dos servigos, a fatura ou a nota fiscal correspondente aos servigos prestados no més
anterior acompanhada do relatorio dos atendimentos. As ordens de servicos homologadas pelo
CONTRATANTE deverao estar sintetizadas em relatorio com todas as informagdes pertinentes aos
atendimentos (data/hora de inicio e conclusdo, descrigdo do problema, severidade, solucao paliativa e
definitiva quando for o caso, identificagdo dos técnicos envolvidos no chamado de ambas as partes,
etc.);

VI - transferir, para a equipe técnica do CONTRATANTE ou ao responsavel pelo
acompanhamento da execu¢do dos servicos, em até¢ 5 (cinco) dias corridos, apds a formalizacdo da
solicitagdo, o conhecimento relativo as intervencdes que vierem a ser realizadas no ambiente do
CONTRATANTE (relatérios de execucao e documentagdo técnica);

VII - encaminhar em até¢ 15 (quinze) dias corridos a partir do primeiro dia util apos sua
divulga¢ao no PNCP, uma proposta para o Plano Executivo contendo o cronograma do planejamento
de todas as etapas de implementacdo da solugdo, bem como das visitas preventivas, para analise e



homologacdo do CONTRATANTE;

VIII - promover a adequacao das inconformidades apontadas pelo gestor do contrato, fiscal
técnico, seus substitutos ou qualquer membro da equipe técnica do CONTRATANTE, com
anuéncia do gestor ou seu substituto, no prazo de 24 horas, a partir da notificacao;

IX - substituir, sempre que exigido pelo gestor do contrato, qualquer um dos seus
profissionais, cuja qualificagdo, atuagdo, permanéncia ou comportamento forem julgados
prejudiciais, inconvenientes ou insatisfatorios a disciplina do 6rgdo ou ao interesse do servigo
publico, decorrente da execugdo do servigo;

X  -responsabilizar-se por todas as obrigagdes trabalhistas, sociais, comerciais,
previdenciarias, tributirias e as demais previstas na legislacdo especifica, resultantes da execucao
contratual, cuja inadimpléncia ndo transferira responsabilidade ao CONTRATANTE;

XI -realizar trabalho de andlise do ambiente, sempre que a equipe técnica do
CONTRATANTE entender conveniente, para implementacdo de melhores praticas e corregdes, de
modo a garantir o pleno atendimento das necessidades do CONTRATANTE;

XII - realizar as instalagdes necessarias, conforme a solucdo contratada, obedecendo aos
prazos previstos para atendimento das ordens de servico, de acordo com os niveis de severidade
especificados, de forma que os componentes do objeto contratado estejam em pleno e perfeito
funcionamento;

XIII - ministrar, quando previsto, treinamento para capacitar a equipe técnica do
CONTRATANTE, conforme termos e condi¢des especificadas no Contrato;

XIV - prestar suporte a incidentes e problemas, dirimir davidas, prestar orientagdo técnica
para utilizagdo dos recursos e operacdo do objeto contratado, bem como realizar as manutengdes
corretivas, preventivas e evolutivas quando necessdrias, sem Onus adicionais para o
CONTRATANTE. Quando for o caso, para os hardwares/softwares inerentes ao objeto de contrato,
deveréd realizar instalagdes, configuragdes, aplicacdo de releases / updates, substituicao de itens
defeituosos por itens novos e de primeiro uso, atualizagdes de firmwares, bem como outros
componentes pertinentes;

XV - disponibilizar central de atendimento em regime 24 x 7 x 365 mediante sistema Web
ou e-mail e telefone (0800 ou niimero local em Brasilia/DF) para abertura de chamados técnicos,
bem como prover acesso a0 CONTRATANTE ao acompanhamento de status dos chamados abertos;

XVI -conceder ao CONTRATANTE as midias ou as autorizagcdoes para download de
versoes / atualizagdes, quando for o caso;

XVII  -validar todos os servigos depois de disponibilizados, na presengca do
CONTRATANTE, ficando sua aceitacdo final dependente das caracteristicas do desempenho
apresentado e esperado para a solucdo. Todas as atividades e tarefas deverao ser realizadas com base
nas boas praticas nacionais e internacionais voltadas para a gestdo e governanca da tecnologia da
informagdo e comunicagdo, definidas e sugeridas em modelos como a ITIL, a ISO 20.000, o CobiT,
o PMBOK, a ISO 27.000 e outras que possam ser aplicadas as atividades especificas que forem
demandadas pelo CONTRATANTE;

XVIII - fornecer toda a mao-de-obra qualificada para a execugdo dos trabalhos
relacionados a este Contrato e em quantidade suficiente para atender todos os chamados técnicos
abertos (ordens de servico), com a qualidade adequada, sempre respeitando o Instrumento de



Medic¢ao de Resultado (IMR) compactuado;

XIX - promover o imediato afastamento, até o prazo limite correspondente ao término do
expediente oficial do CONTRATANTE, as 19h, assim que receber a notificacdo, via correio
eletronico ou outro meio mais acessivel, com a identificacio de qualquer um de seus membros
técnicos, inclusive de seu preposto, que nao esteja correspondendo aos critérios de confianca e
qualidade ou que esteja atrapalhando a atuagdo da equipe de fiscalizagio do CONTRATANTE ou
de outras equipes. O pedido de afastamento sera motivado e justificado pela unidade competente da
area de Tecnologia da Informacdo e Comunicagdo do CONTRATANTE, no escopo de suas
atividades;

XX  -responsabilizar-se pelos materiais, produtos, ferramentas, instrumentos e
equipamentos fornecidos para a execucao dos servigos, nao cabendo ao CONTRATANTE qualquer
onus por perdas decorrentes de roubo, furto ou outros fatos que possam vir a ocorrer;

XXI - garantir o sigilo e a inviolabilidade das informagdes que, eventualmente, possa ter
acesso durante a execucdo do contrato, mesmo apos a eventual rescisdo, sob pena de
responsabilidade administrativa, civil e penal e, em especial, as referentes:

a) a politica de seguranga adotada pelo CONTRATANTE e as configuragdes de hardware
¢ de software decorrentes;

b) ao processo de instalagcdo, configuragdao de produtos, ferramentas e equipamentos; e

¢) a quaisquer dados e informag¢des armazenadas em sistemas do CONTRATANTE,
incluindo os relativos aos sistemas integrados ou migrados.

XXII - assinar, juntamente com este contrato, o Termo de Confidencialidade de
Informacodes apresentado no Anexo VII. A presentar para cada colaborador seu que vier a executar
atividades referentes ao objeto da contratagdo, um "Termo de Ciéncia" em que o profissional declara
estar ciente das responsabilidades pela manutengao de sigilo e confidencialidade, conforme todos os
termos assumidos pela CONTRATADA;

XXIII - responsabilizar-se por todas as despesas decorrentes de:

a) rejeicdo, pelo CONTRATANTE, dos servigos e acessorios, apontados como em "nao
conformidade", bem como pelos atrasos resultantes.

1) as inconformidades deverdo ser sanadas imediatamente, a partir de sua observancia,
sendo a conclusdao em até 24 horas, das falhas decorrentes de erros durante a prestacao dos servigos,
sejam eles operacionais, por mau funcionamento, erro de dimensionamento, configuracao, instalacao,
customizac¢do, migragdao ou outros pertinentes ao contrato.

b) correcdo por danos causados ao CONTRATANTE ou a terceiros por negligéncia,
vicios, defeitos ou incorre¢des, em razao da execug¢do do objeto contratual, ndo se excluindo ou
reduzindo essa responsabilidade pelo simples fato do CONTRATANTE realizar alguma
fiscalizacdo ou acompanhamento.

1) o inicio para correcdo de eventuais danos causados devera ser imediato a sua deteccao e
a sua conclusao no prazo de até 7 (sete) dias corridos. A critério do CONTRATANTE, depois de
ouvidas as justificativas da CONTRATADA, dependendo da amplitude e complexidade do dano
produzido, o prazo para a correcdo podera ser prorrogado para at¢ o maximo de 30 (trinta) dias
corridos, a contar do dia de inicio da ocorréncia do dano ou da sua deteccao.



2) os custos financeiros para regularizacdo das falhas mencionadas neste inciso, nao
poderdo ser contados para fins de faturamento junto ao CONTRATANTE, ou seja, a
CONTRATADA sera compelida, as proprias expensas, a transferir, consertar, substituir, refazer ou
recompor, em parte ou no todo, o objeto contratual e/ou insumos utilizados onde forem identificados
defeitos, incorregdes ou quaisquer outros tipos de disformidades em decorréncia da execucdo do
contrato.

XXIV - reconhecer que os direitos patrimonial, de propriedade intelectual e autoral dos
produtos gerados em decorréncia da execu¢ao do objeto serdo de exclusiva e permanente propriedade
do CONTRATANTE, constituindo segredo comercial, ficando a CONTRATADA impedida, sob
penas da lei, de utilizagdo para outros fins que ndo aqueles previstos no contrato, e também de nao
retirar ou eliminar qualquer indicacao da solugdo, referente a propriedade do CONTRATANTE;

XXV - reparar, corrigir, remover, reconstruir ou substituir, a suas expensas, no total ou em
parte, no prazo de até 7 (sete) dias corridos, contado da solicitagdo do CONTRATANTE, o objeto
do contrato em que se verificarem vicios, defeitos ou incorre¢des resultantes de sua execucao;

XXVI - responder pelos danos causados diretamente a0 CONTRATANTE ou a terceiros
em razao da execucdo do servigo, sendo que tal responsabilidade ndo exclui nem reduz a fiscalizagao
ou o acompanhamento pelo CONTRATANTE;

XXVII - manter atualizados e-mail e telefones constantes da proposta, a fim de viabilizar
as comunicacoes/notificagoes realizadas durante a execucao do contrato.

PARAGRAFO PRIMEIRO - A CONTRATADA devera cumprir, durante todo o
periodo de execucdo do Contrato, a reserva de cargos prevista em lei para pessoa com
deficiéncia ou para reabilitado da Previdéncia Social e para aprendiz, nos termos do inciso
XVII do art. 92 da Lei n® 14.133, de 1° de abril de 2021 e do art. 429 da Consolidagcao das Leis
do Trabalho (CLT), Decreto-Lei n® 5.452, de 1° de maio de 1943, e alteracdes.

I - A CONTRATADA devera comprovar o cumprimento do disposto no caput, com a
indicacdo dos empregados que preencherem as referidas vagas, sempre que solicitado pelo
CONTRATANTE, sob pena de extingao do contrato.

PARAGRAFO SEGUNDO - A CONTRATADA compromete-se a manter, durante
todo o periodo de execugdo contratual, em compatibilidade com as obrigagcdes assumidas,
todas as condi¢des de habilitagdo e qualificagdo exigidas para sua contratagédo, nos termos
do inciso XVI do art. 92 da Lei 14.133/21.

PARAGRAFO TERCEIRO - A CONTRATADA compromete-se a nio manter ou
contratar empregados que sejam conjuges, companheiros ou parentes em linha reta, colateral ou por

afinidade, até o terceiro grau, inclusive, de ocupantes de cargos de dire¢dao e de assessoramento, de
membros ou juizes vinculados a0 CONTRATANTE.

PARAGRAFO QUARTO - A CONTRATADA compromete-se ndo dar em garantia o
Contrato nem ceder o crédito dele decorrente, em quaisquer operacdes financeiras, sob pena de multa
compensatoria e de rescisao contratual.

CLAUSULA OITAVA - DAS OBRIGACOES DO CONTRATANTE -
O CONTRATANTE obriga-se a:
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I - estabelecer rotinas para o cumprimento do objeto deste Contrato e assegurar-se da boa
prestacdo dos servicos, avaliando regularmente o seu bom desempenho;

II - designar servidores especialmente para acompanhar e fiscalizar a execu¢do do
Contrato, podendo contratar terceiros para auxiliarem o trabalho dos fiscais nomeados;

III - permitir o acesso dos empregados da CONTRATADA, desde que devidamente
identificados, as dependéncias de suas edificagdes para a prestacao dos servigos referentes ao objeto
contratado;

IV - proporcionar todas as facilidades indispensaveis a boa execucdo das obrigacdes
contratuais, prestando todas as informagdes e esclarecimentos pertinentes que venham a ser
solicitados pelos representantes da CONTRATADA, bem como fornecendo os dados necessarios
para a realizagdo de instalagdo e configuracao da solucao contratada;

V - fiscalizar o perfeito cumprimento do objeto e das obrigagdes assumidas pela
CONTRATADA, inclusive quanto a continuidade da prestagdo dos servigos, que ndo deverdo ser
interrompidos, ressalvados os casos de forca maior, comunicados, justificados e aceitos pelo
CONTRATANTE;

VI - documentar as ocorréncias durante a execu¢ao do Contrato;

VII - comunicar a CONTRATADA, por escrito, toda e qualquer ocorréncia relacionada
com a execucao do servicgo;

VIII -notificar a CONTRATADA, por escrito, sobre a deteccdo de eventuais
imperfeicoes, falhas, defeitos, mau funcionamento, nos componentes fornecidos ou servigos
prestados, e demais irregularidades constatadas no curso da execucdo do Contrato, relativo aos
procedimentos previstos no Edital ou no Contrato, a fim de serem tomadas as providéncias cabiveis
para imediata correcdo, com prazo determinado;

IX - exigir o imediato afastamento e/ou substituicao de qualquer empregado ou preposto da
CONTRATADA que nao esteja correspondendo as expectativas, ou que produza complicacdes para
a fiscalizagdo, ou que adote postura inconveniente ou incompativel com o exercicio das atribui¢des
que lhe forem pertinentes;

X -rejeitar os servigos executados em desacordo com as obrigacdes assumidas pela
CONTRATADA, exigindo sua regularizagao;

XI - atestar as notas fiscais/faturas, desde que tenham sido entregues como determina o
Contrato, verificar os relatorios apresentados, encaminhar as notas fiscais/faturas, devidamente
atestadas, dentro do prazo para pagamento;

XII - efetuar o pagamento, no prazo e nas condi¢des indicadas nos documentos contratuais,
que estiverem de acordo com as especificagdes, e comunicar 8 CONTRATADA quaisquer
irregularidades ou problemas que possam inviabilizar os repasses financeiros;

XIII - solicitar, sempre que necessario, a comprovagao do valor vigente dos pregos na data
da emissao da nota fiscal/fatura;

XIV -acompanhar e fiscalizar a execu¢do do objeto, registrar detalhadamente as
irregularidades detectadas e aplicar 8 CONTRATADA as penalidades contratuais e regulamentares
cabiveis, garantidos o contraditdrio e a ampla defesa;



XV - efetuar as retengdes tributarias devidas sobre o valor da nota fiscal fornecida pela
CONTRATADA;

XVI - exigir o cumprimento de todas as obrigacdes assumidas pela CONTRATADA, de
acordo com as clausulas contratuais, os termos de sua proposta e demais documentos do Edital;

XVII - emitir decisdo explicita sobre todas as solicitacdoes e reclamagdes, consideradas
pertinentes, relacionadas a execugao do Contrato;

XVIII - fiscalizar durante todo o periodo de execu¢dao contratual, a reserva de cargos
prevista em lei para pessoa com deficiéncia ou para reabilitado da Previdéncia Social ou para
aprendiz, bem como as reservas de cargos previstas em outras normas especificas.

PARAGRAFO PRIMEIRO - O direito patrimonial, de propriedade intelectual ¢ autoral
dos produtos gerados em decorréncia da execug¢do do objeto contratado serdo de exclusiva e
permanente propriedade da CONTRATANTE, constituindo segredo comercial, ficando a
CONTRATADA impedida, sob pena da lei, de utilizagdo para outros fins que ndo aqueles previstos
no contrato.

PARAGRAFO SEGUNDO - A Administragio devera providenciar a prévia oitiva da
CONTRATADA, quanto ao interesse no reajustamento, no prazo de até 1 (um) ano, contado do
or¢amento estimado, nos termos da clausula que trata do reajuste.

PARAGRAFO TERCEIRO - A Administracio devera identificar os itens a serem
acompanhados durante a execugdo dos servigos e elaborar plano de fiscalizagdo, com base no modelo

de gestdo, no modelo de execucao do contrato, na especificagdo de requisitos, nas responsabilidades
e na proposta da CONTRATADA.

PARAGRAFO QUARTO - E vedada aoCONTRATANTE a manutencg3o,
aditamento ou prorrogacao de Contrato de prestacédo de servigos com empresa que venha
a contratar empregados que sejam cOnjuges, companheiros ou parentes em linha reta,
colateral ou por afinidade, até o terceiro grau, inclusive, de ocupantes de cargos de diregao
e de assessoramento, de membros ou juizes vinculados ao CONTRATANTE, conforme
art. 3° da Resolugdo n°® 7, de 18 de outubro de 2005, do Conselho Nacional de Justiga (CNJ).

PARAGRAFO QUINTO - E vedada ao CONTRATANTE a contratacdo, a qualquer
titulo, de empresas privadas que tenham em seu quadro societario servidor publico da
ativa, ou empregado de empresa publica ou de sociedade de economia mista, do 6rgao
celebrante, por servicos prestados, inclusive consultoria, assisténcia técnica ou
assemelhados, conforme disposto no art. 18, inciso Xl, da Lei n° 15.321, de 31 de dezembro
de 2025.

PARAGRAFO SEXTO - E vedada, ainda, ao CONTRATANTE a contratagdo de
pessoa juridica que tenha em seu quadro societario conjuge, companheiro ou parente em
linha reta, colateral ou por afinidade até o terceiro grau, inclusive, dos magistrados
ocupantes de cargos de diregdo ou no exercicio de fungbes administrativas, assim como
de servidores ocupantes de cargos de diregdo, chefia e assessoramento vinculados direta
ou indiretamente as unidades situadas na linha hierarquica da area encarregada da
licitacdo, conforme art. 2°, inciso VI, da Resolucdo n° 7, de 18 de outubro de 2005, do
Conselho Nacional de Justiga (CNJ).

a) a vedacdo constante deste paragrafo se estende as contratagdes cujo


https://atos.cnj.jus.br/atos/detalhar/187
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2023-2026/2025/lei/l15321.htm
https://atos.cnj.jus.br/atos/detalhar/187

procedimento licitatério tenha sido deflagrado quando os magistrados e servidores
geradores de incompatibilidade estavam no exercicio dos respectivos cargos e fungoes,
assim como as licitagdes iniciadas até 6 (seis) meses apds a desincompatibilizagao.

CLAUSULA NONA - DO SUPORTE TECNICO - O suporte técnico se dara durante
toda a execugdo contratual e serd contado a partir do recebimento definitivo do servigo por parte do
CONTRATANTE, apos a fase de instalacdo e provisionamento da Solug¢do contratada.

PARAGRAFO PRIMEIRO - A CONTRATADA devera prestar suporte remoto a fim de
esclarecer duvidas, solucionar problemas de funcionamento, de configuragdao e operacao do servigo,
visando manter o pleno fornecimento deste, de acordo com o estabelecido neste Contrato.

PARAGRAFO SEGUNDO - A CONTRATADA devera prestar servigo continuo on-site
de manutencdo corretiva, reinstalacdo de equipamentos e substituicdo de equipamentos apds a
deteccdo e comunicacdo de problema por parte do CONTRATANTE. O servigo tem por objetivo
manter o funcionamento da infraestrutura e dos equipamentos alocados nas localidades, necessarios
para a prestacdo do servigo dentro dos niveis de estabelecidos.

PARAGRAFO TERCEIRO - Ocorrendo a detecgdo de problema que venha a afetar o
servico, a CONTRATADA deve, proativamente, abrir chamado e dar inicio @ manuten¢ao corretiva,
independentemente da comunicagdo do problema por parte do CONTRATANTE.

PARAGRAFO QUARTO - A comunicacdo de problema ou solicitacdo de suporte remoto
devera ser feita por telefone com ligagao gratuita, sistema Web ou e-mail, momento em que devera
ser aberto chamado com fornecimento de niimero unico de protocolo para acompanhamento. O

protocolo devera ser fornecido no momento da abertura e enviado para e-mail informado pelo
CONTRATANTE.

PARAGRAFO QUINTO - A CONTRATADA devera fornecer sistema Web que permita
consulta aos chamados abertos pelo CONTRATANTE, incluindo o hordrio de abertura e
fechamento dos chamados, bem como o andamento do chamado. Caso ndo disponibilize sistema
Web, deve notificar o CONTRATANTE, por e-mail, no momento da abertura e fechamento do
chamado e no decorrer do atendimento dele.

PARAGRAFO SEXTO - Os telefones, e-mails e paginas da Internet, a serem utilizados
para a abertura dos chamados, devem ser informados formalmente pela CONTRATADA em até 15
(quinze) dias corridos, contados a partir do primeiro dia util seguinte a divulgacdo do contrato no
PNCP, devendo este documento ser adicionado ao processo.

PARAGRAFO SETIMO - Os chamados serdo categorizados em niveis de severidade,
conforme descrito na tabela abaixo:

Nivel | Severidade Descricao

1 Alta Esse nivel de severidade ¢ aplicado quando a solucdo ou algum de seus componentes se
encontram indisponiveis ou ha impossibilidade de uso. H4 uma falha no servigo que deixe
indisponiveis seus recursos (servigo parado).




2 Meédia Esse nivel de severidade ¢ aplicado quando ha falha em que a solucdo ou algum de seus
componentes se encontram parcialmente indisponiveis ou com degradacao de performance, e/ou
qualidade, e/ou tempo de resposta, falha de teclas, cabeamento, etc, que ndo permita usar todas
as funcionalidades disponiveis do componente ou servigo;

Também ¢ aplicado nas falhas e indisponibilidades, totais ou parciais, dos aparelhos telefonicos
e headsets.

3 Baixa Esse nivel de severidade ¢ aplicado quando a solugdo se encontra disponivel, sem degradagio de
performance e/ou tempo de resposta. Porém ha alertas ou avisos de falhas ou de configuragdes
mal realizadas/a realizar.

4 Muito Baixa Se aplica para situagcdes em que ¢ necessario realizar consultas gerais sobre administragdo,
configuracdo, otimizagdo, troubleshooting ou utilizagdo, bem como configurag¢des da solugdo;

Em caso de aplicagdo de corregdes, a correcdo pode ser feita de forma agendada, em um
momento futuro.

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

PARAGRAFO NONO - O nivel de severidade de um chamado podera ser reclassificado
pelo CONTRATANTE. Neste caso, haverd nova contagem de prazo, conforme o novo nivel de
severidade.

PARAGRAFO DECIMO - O CONTRATANTE considerara o problema efetivamente
solucionado quando a equipe do CONTRATANTE responsavel por administrar o Contrato receber
a confirmagao pelo usuario da conclusao do chamado. O chamado rejeitado pela equipe sera reaberto
quantas vezes forem necessarias, ndo cabendo 6nus pelos rechamados.

PARAGRAFO DECIMO PRIMEIRO - Ao final de cada processo de chamado, devera
ser apresentado relatério de visita contendo a data e hora do chamado, do inicio ¢ do término do

atendimento, bem como a identificacdo do defeito e as providéncias adotadas, com o devido ateste de
servidor do CONTRATANTE.

PARAGRAFO DECIMO SEGUNDO - Os seguintes prazos para solu¢do dos chamados
sao definidos em relagdo ao instante da abertura do chamado e/ou Ordem de Servico:

Tabela de Prazos para Solu¢do de Chamados

ItemAtividade ou Servigo Métrica Prazo

Prazo: em  horas corridas, a contar da

1 Solugdo de chamados classificados com nivel de severidade Alto .
comunicagio

Prazo: em  horas corridas, a contar da

2 Solugdo de chamados classificados com nivel de severidade Médio L
comunicagio

3 Solugdo de chamados classificados com nivel de severidade Baixo Prazo: em horas uteis, a contar da comunicagdo |8

Solu¢do de chamados classificados com nivel de severidade Muito

Baixo Prazo: em horas uteis, a contar da comunica¢do |10

PARAGRAFO DECIMO TERCEIRO - O atendimento dos chamados classificados com



nivel de criticidade ALTO ¢ MEDIO deverio ser prestados na modalidade de 24 (vinte quatro) horas
por dia, durante todos os dias do ano, incluindo sdbados, domingos e feriados.

PARAGRAFO DECIMO QUARTO - O atendimento dos chamados classificados com
nivel de criticidade BAIXO e MUITO BAIXO devera ser prestado das 9:00 as 19:00, de segunda a
sexta-feira, excluidos os feriados.

PARAGRAFO DECIMO QUINTO - O servico de suporte ¢ manutencdo devera ser
prestado sem custos adicionais a0 CONTRATANTE.

PARAGRAFO DECIMO SEXTO - As ordens de servico e chamados de suporte deverdo
ser atendidos observados os seguintes IMR - Indices de Medicao de Resultados:

Indicador

01 - Prazo para resolucio de chamados com nivel de severidade ALTO

ITEM DESCRICAO

Restabelecimento da solugdo ou de algum de seus componentes que se encontram
Finalidade indisponiveis ou para os quais ha impossibilidade de uso. Restabelecer servigo que apresente)
falha ou indisponibilidade de seus recursos (servigo parado).

Meta a Cumprir Deverdo ser solucionados em até 02 (duas) horas corridas apos sua abertura.

Ezgril(l;rgloento de Sistema Web para registro e acompanhamento de chamados e Ordens de Servigo eletronicas.

Forma dePelo sistema Web.

acompanhamento

Periodicidade Mensal.
Aplicado aos chamados classificados com nivel de severidade ALTO fechados no més.
Para cada chamado, sera aferido o tempo de resolugéo (T a1 (), considerado como o tempo do|
chamado desde sua abertura até sua resolugdo definitiva, descontados periodos de suspensdo,
desde que justificados e com concordancia formal do CONTRATANTE.

Mecanismo glarro = Horario de resolugcao — Horario abertura

Calculo

A quantidade de chamados fechados no més (QTA_Ex ,s) cujo tempo de resolucdo (T o1.10)

excedeu o limite estipulado contratualmente sera calculado, no periodo mensal de apuragéo,
para fins de avaliag¢@o das faixas de ajuste no pagamento (glosas) e demais sangdes cabiveis.

Chamados fechados no més com T,;ro > 2h corridas

QTA Exies = Total chamados severidade ALTA fechados no més

Inicio de Vigéncia |Divulgag@o do contrato no PNCP.




[pagamento

[Faixas de ajuste no

IAfericdo mensal:
- QTA _Expss =0 — Sem aplicagdo de faixa de ajuste.

- 0 <QTA_Ex g5 < 2 — Glosa de 2% do valor mensal bruto (ndo descontado) da Ordem de
Servico referente ao més de prestagio do servigo.

- 2 <QTA_Ex s <5 — Glosa de 3% do valor mensal bruto (ndo descontado) da Ordem de|
Servico referente ao més de prestacao do servigo.

- QTA Expgs > 5 — Glosa de 5% do valor mensal bruto (ndo descontado) da Ordem de
Servigo referente ao més de prestagdo do servigo.

Fator de Ajuste de

IAlém das faixas de ajuste, aplica-se, a partir do segundo més de descumprimento do indice,
glosa de 5% incidida sobre o valor mensal remanescente da Ordem de Servigo (calculado apds

Pagamento os descontos de faixas de ajuste).
Observacdes Havera periodo de adaptagio da CONTRATADA com aplicagdo progressiva do IMR,
¢ conforme Paragrafo Décimo Oitavo da Clausula Nona.
Indicador

02 - Prazo para reso

luciio de chamados com nivel de severidade MEDIO

ITEM DESCRICAO
Restabelecimento da disponibilidade total da solugdo ou de algum de seus componentes que se encontraval
parcialmente indisponivel ou com degradagdo de performance e/ou tempo de resposta, falha de teclas,
cabeamento, etc, que ndo permitia usar todas as funcionalidades disponiveis do componente ou servigo.
Finalidade

INo caso de defeitos, falhas e indisponibilidades, totais ou parciais, dos aparelhos telefonicos e headsets,
significa o funcionamento perfeito de todas as teclas, operagdes, configuragdes e funcionalidades, sem
degradagdo de performance ou qualidade de ligagdo e tempo de resposta.

Meta a Cumprir

IDeverao ser solucionados em até 08 (oito) horas corridas apds sua abertura.

f;lzgilg;oento deSistema Web para registro e acompanhamento de chamados e Ordens de Servico eletronicas.

Forma dePelo sistema Web.

acompanhamento

Periodicidade Mensal.
Aplicado aos chamados classificados com nivel de severidade MEDIO fechados no més.
Para cada chamado, sera aferido o tempo de resolucdo (T pgpio), considerado como o tempo do chamado
desde sua abertura até sua resoluc¢ao definitiva, descontados periodos de suspensdo, desde que justificados ¢
com concordancia formal do CONTRATANTE.

. Tt = Horario de resolucao — Horario abertura
Mecanismo de[” MEDIO ¢
Calculo

IA quantidade de chamados fechados no més (QTM_Ex ,a) cujo tempo de resolucdo (T pgpro) excedeu o

limite estipulado contratualmente serd calculado, no periodo mensal de apuragao, para fins de avaliagdo das
faixas de ajuste no pagamento (glosas) e demais sanc¢des cabiveis.

Chamados fechados no més com Tyzp;0 > 8h corridas

QTM—EXméS = . -, -
Total chamados severidade MEDIA fechados no més

Inicio de Vigéncia

Divulgagdo do contrato no PNCP.




IAfericdo mensal:
- QTM_Ex;5s = 0 — Sem aplicacdo de faixa de ajuste.

- 0 < QTM_Exas < 5 — Glosa de 0,5% do valor mensal bruto (ndo descontado) da Ordem de Servico

[Faixas de ajuste nojreferente ao més de prestagdo do servico.

pagamento

- 5 < QTM_Expss < 20 — Glosa de 1% do valor mensal bruto (ndo descontado) da Ordem de Servigo
referente ao més de prestagao do servico.

- QTM_Ex;as > 20 — Glosa de 2% do valor mensal bruto (ndo descontado) da Ordem de Servigo referente ao
més de prestagdo do servigo.

Fator de Ajuste de

IAlém das faixas de ajuste, aplica-se, a partir do terceiro més de descumprimento do indice, glosa de 5%
incidida sobre o valor mensal remanescente da Ordem de Servigo (calculado apods os descontos de faixas de

Pagamento hjuste).
~ Havera periodo de adaptagdo da CONTRATADA com aplicagdo progressiva do IMR, conforme Paragrafo
Observagoes L . . .
IDécimo Oitavo da Clausula Nona.
Indicador

03 - Prazo para resolucio de chamados com nivel de severidade BAIXO

ITEM

DESCRICAO

Finalidade

Correcao dos alertas alertas ou avisos de falhas ou de configuragdes mal realizadas/a)
realizar.

Meta a Cumprir

Deverao ser solucionados em até 08 (oito) horas uteis apds sua abertura.

Instrumento deSistema Web para registro e acompanhamento de chamados e Ordens de Servigo

medicao eletronicas.

Forma dePelo sistema Web.

acompanhamento

Periodicidade Mensal.
Aplicado aos chamados classificados com nivel de severidade BAIXO fechados no més.
Para cada chamado, sera aferido o tempo de resolugdo (T garxo), considerado como o
tempo do chamado desde sua abertura até sua resolugdo definitiva, descontados periodos de
suspensao, desde que justificados e com concordancia formal do CONTRATANTE.
Tpa;xo = Horario de resolucao — Horario abertura

Mecanismo de

Calculo

A quantidade de chamados fechados no més (QTB_Ex 5) cujo tempo de resolugio
(Tearxo) excedeu o limite estipulado contratualmente sera calculado, no periodo mensal de

apuragdo, para fins de avaliacdo das faixas de ajuste no pagamento (glosas) e demais
sancdes cabivelis.

Chamados fechados no més com T > 8h tteis
BAIXO
QTB_Ex, s =

Total chamados severidade BAIXA fechados no més

Inicio de Vigéncia

Divulgagdo do contrato no PNCP.




Faixas de ajuste no|
pbagamento

Afericdo mensal:
- QTB_Expss = 0 — Sem aplicagdo de faixa de ajuste.

- 0 <QTB_Exss <3 — Glosa de 0,1% do valor mensal bruto (ndo descontado) da Ordem)|
de Servigo referente ao més de prestagdo do servigo.

-4 <QTB_Expss < 10 — Glosa de 0,5% do valor mensal bruto (ndo descontado) da Ordem|
de Servico referente ao més de prestagdo do servico.

- QTB_Exs > 10 — Glosa de 1% do valor mensal bruto (ndo descontado) da Ordem de|
Servigo referente ao més de prestacdo do servigo.

Fator de Ajuste de|

IAlém das faixas de ajuste, aplica-se, a partir do terceiro més de descumprimento do indice,
glosa de 1% incidida sobre o valor mensal remanescente da Ordem de Servico (calculado

Pagamento apos os descontos de faixas de ajuste).
~ Havera periodo de adaptagdo da CONTRATADA com aplicagdo progressiva do IMR,
Observagoes . - . .
conforme Paragrafo Décimo Oitavo da Clausula Nona.
Indicador

04 - Prazo para resoluciio de chamados com nivel de severidade MUITO BAIXO

ITEM IDESCRICAO
Se aplica para situagdes em que € necessario realizar consultas gerais sobre administragdo, configuragio,|
otimizagao, troubleshooting ou utilizagdo, bem como configurac¢des da solugdo;

Finalidade
IEm caso de aplicagdo de corregdes, a correcdo pode ser feita de forma agendada, em um momento
futuro.

Meta a Cumprir Deverdo ser solucionados em até 10 (dez) horas uteis ap6s sua abertura.

Ezgil;?:mo deSistcma Web para registro ¢ acompanhamento de chamados e Ordens de Servigo eletronicas.

Forma dePelo sistema Web.

acompanhamento

Periodicidade Mensal.
)Aplicado aos chamados classificados com nivel de severidade MUITO BAIXO fechados no més.
IPara cada chamado, sera aferido o tempo de resolu¢do (T purTOBAIXO), COnsiderado como o tempo do
chamado desde sua abertura até sua resolucdo definitiva, descontados periodos de suspensdo, desde que
justificados e com concordancia formal do CONTRATANTE.

Mecanisimo doIMurToaixo = Horario de resolugao — Horario abertura

Célculo ] ]
A quantidade de chamados fechados no més (QTMB_Ex s5) cujo tempo de resolucdo (T pmuiTOBAIXO)
excedeu o limite estipulado contratualmente sera calculado, no periodo mensal de apuragio, para fins de
avaliagdo das faixas de ajuste no pagamento (glosas) e demais sangdes cabiveis.
OTMB.E Chamados fechados no més com Ty yr0541x0 = 10h tteis

BXmas — : =~
Mes  Total chamados severidade MUITO BAIXA fechados no més
Inicio de Vigéncia |Divulgacdo do contrato no PNCP.




IAfericdo mensal:

- QTMB_Ex;,ss = 0 — Sem aplicac@o de faixa de ajuste.

Faixas de ajuste no_ ( < QTMB_Expss < 5 — Glosa de 0,05% do valor mensal bruto (ndo descontado) da Ordem de

agamento . n ~ .
pas Servico referente ao més de prestacdo do servigo.

- QTMB_Ex;s5 > 5 — Glosa de 0,1% do valor mensal bruto (ndo descontado) da Ordem de Servigo
referente ao més de prestagao do servigo.

Fator de Ajuste deN€10 ha previsdo de glosa adicional.

Pagamento
Observacdes Havera periodo de adaptacdo da CONTRATADA com aplicacdo progressiva do IMR,
¢ conforme Paragrafo Décimo Oitavo da Clausula Nona.
Indicador

05 - Prazo para resolucio de Ordens de Servico, como, por exemplo, mas ndo restrito a solicitacoes de instalacio,
remanejamento, substituicio e/ou retirada individualizada de licencas, ramais e headsets;

ITEM DESCRICAO

Atendimento integral do servigo demandado, dentro do prazo estipulado (Pestipulado), em horas ou dias,

Finalidade corridos ou tteis, conforme definigio na Ordem de Servico (OS), observados todos os critérios para
aceitacdo definitiva.

Atendimento da OS no prazo Pegtipulados descontados os periodos de suspensdo do prazo, desde que

Meta a C i
cta a LUmpHr justificados e com concordancia formal do CONTRATANTE.

Instrumento de medicdo [Sistema Web para registro ¢ acompanhamento de chamados e Ordens de Servigo eletronicas.

Forma dePelo sistema Web.
acompanhamento
Periodicidade Mensal.

Mecanismo de Calculo |Cada O.S. sera verificada e valorada individualmente.

Inicio de Vigéncia Divulgagdo do contrato no PNCP.

Aferi¢do, no periodo mensal de faturamento, do prazo de entrega (P ¢prega), medido em dias corridos, no
recebimento provisdrio de cada O.S. faturada no periodo:

- Pentrega - Pestipulado < 0 — Sem aplicagdo de faixa de ajuste.

Faixas de ajuste nor 0 <Pentrega - Pestipulado <2 — Glosa de 1% do valor da Ordem de Servigo.
pagamento
- 2 < Pentrega - Pestipulado < 5 — Glosa de 2% do valor da Ordem de Servigo.

- 5 <Pentrega - Pestipulado < 10 — Glosa de 3% do valor da Ordem de Servigo.

- Pentrega - Pestipulado > 10 — Glosa de 5% do valor da Ordem de Servigo.

IAlém das faixas de ajuste, aplica-se, a partir do terceiro més de descumprimento do indice, multa de 1%
incidida sobre o valor mensal remanescente da Ordem de Servigo (calculado apds os descontos de faixas
de ajuste).

Fator de Ajuste de
Pagamento




Havera periodo de adaptacio da CONTRATADA com aplicacdo progressiva do IMR, conforme

Observagdes Paragrafo Décimo Oitavo da Clausula Nona.

PARAGRAFO DECIMO SETIMO - A aplica¢ido dos IMRs podera incidir em glosas e
multas cumulativas no mesmo periodo mensal, sem prejuizo da aplicacio de demais sangdes
previstas no instrumento contratual e anexos;

PARAGRAFO DECIMO OITAVO - Havera um periodo de adaptagio no inicio das
atividades contratuais, em que a incidéncia das faixas de ajuste (glosas) e multas dos IMRs aferidas
no meés serd gradativamente aplicada, conforme:

Aplicacio gradativa dos IMRs no inicio da vigéncia contratual

Més 1 de prestacido|Meés 2 de prestacio Més 3 de prestacio
dos servicos dos servicos dos servicos em diante

Aplicagdo de 85%
do desconto total
aferido

Aplicagao de 100% do
desconto total aferido

Percentual de aplicacdo dos IMRs durante inicio da|Aplicacdo de 70% do
vigéncia contratual desconto total aferido

CLAUSULA DECIMA - DA GARANTIA CONTRATUAL - Sera exigido que a
CONTRATADA apresente ao CONTRATANTE garantia de execugdo do contrato correspondente
a 5% (cinco por cento) do valor anual do contrato, em até 1 (um) meés, contado da data de
homologacdo da licitagdo e anterior a assinatura do contrato, nos moldes do art. 96 e seguintes da Lei
n°® 14.133, de 1° de abril de 2021, mediante uma das seguintes modalidades:

I - cauc¢dao em dinheiro ou em titulos da divida publica, devendo estes ter sido emitidos sob
a forma escritural, mediante registro em sistema centralizado de liquidagdo e de custddia autorizado
pelo Banco Central do Brasil e avaliados pelos seus valores econdmicos, conforme definido pelo
Ministério da Fazenda.

a) No caso de prestacdio da garantia na modalidade de caucdo em dinheiro, a
CONTRATADA devera efetuar depdsito na Caixa Economica Federal e apresentar o comprovante
ao CONTRATANTE.

II - seguro-garantia;

a) No caso de prestagdo da garantia na modalidade seguro-garantia, a apdlice devera conter
cobertura de multas impostas 8 CONTRATADA.

I1I - fianga-bancaria.

a) A garantia apresentada na modalidade fianga bancaria s6 sera aceita pela
Administracdo se o banco expressamente renunciar ao beneficio de ordem previsto no art.
827 da Lein® 10.406, de 10 de janeiro de 2002 (Cddigo Civil).

b) A fianga bancéaria devera ser emitida por instituicdo financeira cujo
funcionamento esteja devidamente autorizado pelo Banco Central do Brasil conforme


https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2019-2022/2021/lei/l14133.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/2002/l10406compilada.htm

Resolucdo CMN n° 4.970, de 25 de novembro de 2021.

IV - titulo de capitaliza¢do custeado por pagamento Unico, com resgate pelo valor total.

PARAGRAFO PRIMEIRO - A garantia assegurard, qualquer que seja a modalidade
escolhida, o pagamento de:

I - prejuizo advindo do ndo cumprimento do objeto desta Contratacdo e do ndo
adimplemento das demais obrigagdes nele previstas;

II - prejuizos causados a Administra¢do, decorrentes de culpa ou dolo durante a execugao
contratual;

III - as multas moratorias e punitivas aplicadas pela Administracio a CONTRATADA; e

IV - obrigagdes trabalhistas, fiscais e previdenciarias de qualquer natureza, ndo adimplidas
pela CONTRATADA, quando couber.

PARAGRAFO SEGUNDO - A modalidade seguro-garantia somente serd aceita se
contemplar todos os eventos indicados no Pardgrafo Primeiro, observada a legislagdo que rege a
matéria.

PARAGRAFO TERCEIRO - O CONTRATANTE nio executard a garantia nas
seguintes hipdteses:

I - caso fortuito ou for¢a maior;
II - alteragdo, sem prévia anuéncia da seguradora ou do fiador, das obrigagdes contratuais;

III - descumprimento das obrigacdes pela CONTRATADA decorrente de atos ou fatos da
Administracao; ou

IV - pratica de atos ilicitos dolosos por servidores da Administragdo.

PARAGRAFO QUARTO - Nas modalidades de seguro garantia ou fianca bancéria, a
garantia contratual devera englobar a vigéncia do contrato mais 90 (noventa) dias corridos apés o
seu término.

PARAGRAFO QUINTO - Na modalidade de caucio em dinheiro, o valor sera atualizado
monetariamente, de acordo com os critérios estabelecidos pela institui¢do financeira em que for
realizado o deposito. A liberagdo da quantia depositada ou do saldo remanescente ocorrera 90
(noventa) dias corridos apés o término da vigéncia do contrato.

PARAGRAFO SEXTO - Caso utilizada a modalidade de seguro-garantia, a apolice
permanecera em vigor mesmo que a CONTRATADA nio pague o prémio nas datas
convencionadas.

PARAGRAFO SETIMO - A apdlice do seguro-garantia deverd acompanhar as
modificagdes referentes a vigéncia do contrato principal mediante a emissdo do respectivo endosso
pela seguradora.

PARAGRAFO OITAVO - Nos contratos de execuciao continuada ou de fornecimento
continuo de bens e servicos, sera permitida a substitui¢do da apolice de seguro-garantia na data de
renovagdo ou de aniversario, desde que mantidas as condigdes e coberturas da apolice vigente e


https://www.bcb.gov.br/estabilidadefinanceira/exibenormativo?tipo=Resolu%25C3%25A7%25C3%25A3o%20CMN&numero=4970

desde que nenhum periodo fique descoberto, ressalvado o disposto no Pardgrafo Nono.

PARAGRAFO NONO - Na hipotese de suspensio do contrato por ordem ou
inadimplemento da Administracdo, a CONTRATADA ficara desobrigada de renovar a garantia ou
de endossar a apolice de seguro até a ordem de reinicio da execug¢do ou o adimplemento pela
Administracao.

PARAGRAFO DECIMO - Nos casos de prorrogacio de vigéneia do prazo contratual, do
prazo de execugdo, ou de aumento do valor do contrato, exigir-se-4 da CONTRATADA, no
momento da assinatura do Termo Aditivo correspondente, o endosso da garantia contratual de que
trata esta clausula, que devera ser apresentado no prazo de at¢ 01 (um) més, contado do primeiro dia
util seguinte ao da divulgacao no PNCP.

I - Caso o endosso nao seja apresentado a0 CONTRATANTE no prazo de at¢ 1 (um)
meés, contado do primeiro dia util seguinte ao da divulgacao no PNCP, sera considerado atraso na
entrega, mesmo que a apolice tenha sido emitida dentro do prazo exigido no contrato.

IT - A inobservancia do prazo para a entrega do endosso podera acarretar aplicagdao de
multa, conforme disposto no inciso VII do paragrafo sexto da Clausula Décima Oitava.

PARAGRAFO DECIMO PRIMEIRO - No caso de rescisio do contrato por culpa da
CONTRATADA, a garantia serd executada para ressarcimento ao CONTRATANTE dos valores
das multas e indenizagdes a ela devidos, sujeitando-se ainda, a CONTRATADA a outras
penalidades previstas na Lei 14.133/2021.

PARAGRAFO DECIMO SEGUNDO - O CONTRATANTE executari a garantia na
forma prevista na legislagdo que rege a matéria.

I - O emitente da garantia ofertada pela CONTRATADA devera ser notificado pelo
CONTRANTANTE quanto ao inicio de processo administrativo para apuracdo de
descumprimento de clausulas contratuais (art. 137, § 4°, da Lei n® 14.133, de 1° de abril de
2021.)

Il - Caso se trate da modalidade seguro-garantia, ocorrido o sinistro durante a
vigéncia da apolice, sua caracterizagdo e comunicagdo poderdo ocorrer fora desta
vigéncia, nao caracterizando fato que justifiue a negativa do sinistro, desde que
respeitados os prazos prescricionais aplicados ao Contrato de seguro, nos termos do art.
20 da Circular Susep n° 662, de 11 de abril de 2022

PARAGRAFO DECIMO TERCEIRO - A garantia sera considerada extinta:

I - com a restituigdo da apolice, carta-fianga ou autorizagdo para a liberagdo de
importancias depositadas em dinheiro a titulo de garantia, acompanhada de declaragdo do
CONTRATANTE, mediante termo circunstanciado, de que a CONTRATADA cumpriu todas as
clausulas do contrato;

II- com o término da vigéncia do contrato, observado o prazo previsto no Paragrafo
Quarto, que poderd, independentemente da sua natureza, ser estendido em caso de ocorréncia de
sinistro.

PARAGRAFO DECIMO QUARTO - A garantia somente sera liberada ou restituida
apds a fiel execucdo do contrato ou apds a sua extingdo por culpa exclusiva da Administracao e,
quando em dinheiro, atualizada monetariamente.


https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2019-2022/2021/lei/l14133.htm
https://www2.susep.gov.br/safe/bnportal/internet/pt-BR/search/50959?exp=477%252Fnumero%20%2522%257B2013-2013%257D%2522%252Fanodoc%20%2522CIRCULAR%20SUSEP%2522%252Fdis

PARAGRAFO DECIMO QUINTO - O garantidor niio é parte para figurar em processo
administrativo instaurado pelo CONTRATANTE com o objetivo de apurar prejuizos e/ou aplicar
sangoes a CONTRATADA.

PARAGRAFO DECIMO SEXTO - A CONTRATADA autoriza 0o CONTRATANTE a
reter, a qualquer tempo, a garantia, na forma prevista no Edital e neste Contrato.

CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA - DA DOTAGAO ORCAMENTARIA - As
despesas decorrentes da execucao deste Contrato correrdo, no presente exercicio, a conta
dos recursos consignados no Orgamento Geral da Unido, sob a responsabilidade do
CONTRATANTE, conforme a seguinte dotagdo orgamentaria:

| - PTRES 168480, Natureza de Despesa 339039, Subelemento 58, Nota de
Empenho n° 649, de 21/09/2026, no valor de R$ 299.098,84;

Il -PTRES 214385, Natureza de Despesa 339040, Subelemento 20, Nota de
Empenho n° 650, de 21/09/2026, no valor de R$ 500,00

PARAGRAFO PRIMEIRO - A Nota de Empenho referida no caput garante os
créditos necessarios ao pagamento das despesas decorrentes deste Contrato.

PARAGRAFO SEGUNDO - Os créditos e respectivo empenho para atender as
parcelas da despesa que serdo executadas no exercicio subsequente serdo informados
pela Secretaria de Recursos Orgamentarios e Financeiros (SEOF) do CONTRATANTE,
que 0s anexara ao processo administrativo da contratagao, tdo logo sejam emitidos.

CLAUSULA DECIMA SEGUNDA - DO VALOR - O valor do presente instrumento,
para o periodo de 30 (trinta) meses, fica estimado em R$ 2.694.389,50 (dois milhdes, seiscentos e
noventa e quatro mil, trezentos e oitenta e nove reais e cinquenta centavos).

PARAGRAFO PRIMEIRO - O valor do contrato, para o periodo de 1 (um) ano, fica
estimado em R$ 1.077.255,80 (um milhdo, setenta e sete mil duzentos e cinquenta e cinco reais e
oitenta centavos).

PARAGRAFO SEGUNDO - Apds a periodicidade ciclica de 1 (um) ano, o
CONTRATANTE certificara, no inicio de cada exercicio financeiro, a existéncia de créditos
or¢amentarios vinculados a contrata¢ao e a vantagem em sua manutencao.

CLAUSULA DECIMA TERCEIRA - DA ACEITACAO E DO PAGAMENTO -
O CONTRATANTE obriga-se a pagar a CONTRATADA em até 30 (trinta) dias corridos, contados
a partir da lavratura do Termo de Recebimento Definitivo, de acordo com os prazos definidos no
Cronograma de Execuc¢do Fisico-financeira (constante da Clausula Quinta) e no Paragrafo Décimo
Segundo da Clausula Décima Terceira (Forma de pagamento dos servigos entregues
definitivamente).

I - A CONTRATADA disponibilizara para 0 CONTRATANTE, até o 5° (quinto) dia util
do més subsequente a prestagdo dos servigos, a fatura ou a nota fiscal correspondente aos servigos



prestados no més anterior acompanhada do relatorio dos atendimentos.

IT - As ordens de servigos homologadas pelo CONTRATANTE deverao estar sintetizadas
em relatorio com todas as informacoes pertinentes aos atendimentos (data/hora de inicio e conclusao,
descricao do problema, severidade, solucdo paliativa e definitiva quando for o caso, identificacao dos
técnicos envolvidos no chamado de ambas as partes, etc.).

PARAGRAFO PRIMEIRO - Nenhum pagamento serd efetuado 3 CONTRATADA
quando forem constatadas as irregularidades abaixo especificadas, sendo que tais situagdes nao
caracterizam inadimpléncia do CONTRATANTE e, por conseguinte, ndo geram direito a
compensag¢ao financeira:

I - servigos ndo abrangidos pelo objeto contratual;
IT - servicos incompletos ou ndo fornecidos;
III - cobranga de servigos ndo solicitados pelo CONTRATANTE;

IV - auséncia de comprovagao das regularidades de acordo com o contrato firmado com o
CONTRATANTE.

PARAGRAFO SEGUNDO - Na hipotese de cobranca indevida de servicos, a
CONTRATADA devera reapresentar nota fiscal/fatura adequadamente corrigida, isenta dos vicios
originais, com a fixacdo de novo prazo de vencimento para a realizagdo do correspondente
pagamento.

PARAGRAFO TERCEIRO - Para fins de pagamento poderdo ser aplicadas as multas
moratorias relativas a efetuado desconto de acordo com os Indices de Medi¢ao de Resultados (IMR)
definidos.

PARAGRAFO QUARTO - O pagamento somente sera autorizado depois de efetuado o
"atesto" pelo servidor competente, condicionado este ato a verificacdo da conformidade da nota
fiscal/fatura contendo o detalhamento dos servicos executados.

PARAGRAFO QUINTO - Havendo erro na apresentagio da nota fiscal/fatura, ou
circunstancia que impeca a liquidagdao da despesa, a respectiva nota fiscal/fatura sera restituida a
CONTRATADA para as corregdes necessarias € o pagamento ficard sobrestado até que a
CONTRATADA providencie as medidas saneadoras. Nesta hipotese, o prazo para pagamento
iniciar-se-a apos a comprovacao da regularizacdo da situagdo, ndo acarretando qualquer 6nus para o
CONTRATANTE.

PARAGRAFO SEXTO - Ao CONTRATANTE fica reservado o direito de nio efetivar o
pagamento se no ato da conclusdo dos servigos, estes ndo estiverem em perfeitas condi¢des de acordo
com as especificacdes estipuladas.

PARAGRAFO SETIMO - Quando do pagamento da nota fiscal/fatura,
o CONTRATANTE devera verificar a regularidade fiscal da CONTRATADA com a Seguridade
Social - CND, com o Fundo de Garantia por Tempo de Servico - CRF e com a Fazenda
Federal; consultar o Cadastro Nacional de Empresas Inidoneas e Suspensas (CEIS) e o Cadastro
Nacional de Empresas Punidas (CNEP), emitir as certidoes negativas de inidoneidade, de
impedimento e de débitos trabalhistas, bem como verificar o cumprimento das obrigacdes contratuais
assumidas, em especial a obrigacdo de manter, durante a vigéncia do contrato, todas as condicdes de
habilitagdo/qualificagdo exigidas para a contratagao.



I - Caso seja constatada alguma irregularidade apds a verificagdo especificada neste
paradgrafo, a CONTRATADA ficard sujeita a rescisdo do contrato, além das penalidades ja previstas
em lei (art. 92, inciso XVI; art. 137, inciso I; e art. 156, da Lei Lei n® 14.133, de 1° de abril de 2021);

IT - Na eventualidade de a CONTRATADA decidir efetuar o faturamento por meio de
CNPJ (matriz ou filial) distinto do constante da nota de empenho, devera comprovar a regularidade
fiscal tanto do estabelecimento contratado como do estabelecimento que efetivamente executar o
objeto, por ocasiao dos pagamentos.

PARAGRAFO OITAVO - Para fins de ndo retengdo dos tributos federais,
conforme disposto nos artigos 4° e 6° da Instru¢do Normativa da RFB n°® 1.234, de 11 de janeiro
de 2012, as instituigbes e pessoas juridicas elencadas nos incisos lll, IV e XI do art. 4°,
deverdo apresentar ao 6rgao, no ato da assinatura do Contrato, declaragéo, na forma dos
anexos Il a IV a instrugdo, conforme o caso, assinada pelo seu representante legal.

PARAGRAFO NONO - O CONTRATANTE podera deduzir do montante a pagar os
valores correspondentes a multas ou indenizagdes devidas pela CONTRATADA, nos termos deste
Contrato.

PARAGRAFO DECIMO - Nos casos de eventuais atrasos de pagamento, desde que
a CONTRATADA niao tenha concorrido de alguma forma para tanto, fica convencionada a taxa de
atualizacdo financeira devida pelo CONTRATANTE, entre a data acima referida e a correspondente
ao efetivo adimplemento do servigo, mediante a aplicagdo da seguinte féormula:

EM = Encargos moratorios;
N = Numero de dias entre a data prevista para o
pagamento ¢ a do efetivo pagamento;
VP = Valor da Parcela a ser paga;
EM =1 x N x VP Em que: TX = Percentual da taxa anual = 6%
I = Indice de compensacao financeira assim apurado:
I=(TX/100) b1I=(6/100) P
365 365
1=0,00016438

PARAGRAFO DECIMO PRIMEIRO - O CONTRATANTE, no uso de suas
atribuigdes, fard as seguintes retengdes, conforme o caso, sobre o(s) pagamento(s) realizado(s):

| - relativas aos Tributos e as Contribuicbes Federais, com base na Instrucéo
Normativa da RFB n°® 1.234, de 11 de janeiro de 2012 (Anexo |) e alteragdes, conforme
determina o art. 64 a Lei n°® 9.430, de 27 de dezembro de 1996, e alteracdes;

Il - relacionadas a Contribuicdo Previdenciaria, correspondente a 11% (onze por
cento) calculadas as retengdes sobre a remuneragao decorrente da prestagdo de servigos,
mediante cessdo de mao de obra ou empreitada, de acordo com o disposto na Instrucéo
Normativa RFB n°® 971, de 13 de novembro de 2009, e alteracdes, conforme determina a
Lei n® 8.212, de 24 de julho de 1991, e alteracdes;

lll -referentes ao Imposto sobre Servicos de Qualquer Natureza (ISSQN) -
incidentes sobre os pagamentos relativos a prestacdo de servigos, na forma da Lei
Complementar n® 116, de 31 de julho de 2003, e alteracdes, c/c o Decreto GDF n°® 25.508,
de 19 de janeiro de 2005, decorrente do convénio firmado entre a Unido e o Distrito
Federal, publicado no Diario Oficial da Unido em 21 de novembro de 2000.
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PARAGRAFO DECIMO SEGUNDO - FORMA DE PAGAMENTO DOS
SERVICOS ENTREGUES DEFINITIVAMENTE - O faturamento sera realizado mensalmente,
de acordo com o contrato, devendo ser faturados exclusivamente os itens e/ou servicos que tenham
sido efetivamente demandados e comprovadamente utilizados no periodo correspondente.

I - A CONTRATADA deverd prover a documentacdo comprobatoria da prestagao dos
servigos, como os ramais utilizados, licencas utilizadas, equipamentos em uso, tarifacdo e outras
evidéncias de utilizagdo dos servigos faturados sob demanda, por meio de um Relatério Geral de
Faturamento ¢ contendo todas as informagoes solicitadas neste Contrato;

IT - A medicao e o faturamento dos servigos deverao considerar:

a) Servicos eventuais, demandados por Ordem de Servigo (O.S.), apurados dentro de um

b) Servigos de prestagao/apura¢ao mensal, apurados dentro de um més.

III - At¢ o05° dia util de cada més, a CONTRATADA devera medir os servigos
prestados no més anterior (do 1° ao ultimo dia do més a ser faturado), descontando-se os valores
relativos ao descumprimento do Indice de Medi¢do de Resultados previsto e apresentando relatorio
que sera validado pela fiscalizagio;

IV - A CONTRATADA devera prestar informagdes adicionais relativas a medicao e ao
faturamento, sempre que solicitado pelo fiscal do contrato;

V - Apos aceito o relatorio, deverd ser emitida NOTA FISCAL/FATURA com o valor
ajustado que sera paga em até 30 (trinta) dias corridos ap6s o recebimento;

VI - A partir da solicitagdo do cancelamento de determinado servico por parte do
CONTRATANTE, a CONTRATADA fica impedida de faturar quaisquer valores referente a
prestacdo do referido servigo posterior a data do cancelamento;

VII - O servico de retirada de equipamentos de servigo cancelado devera ser realizado sem
a cobranga de quaisquer valores.

CLAUSULA DECIMA QUARTA - DO REAJUSTE - O reajuste de precos obedecera
ao disposto nas Leis n° 8.383/91, 9.069/95 e 10.192/01, utilizando-se como indice o Indice de

Servicos de Telecomunicagdes (IST) estipulado pela Agéncia Nacional de Telecomunicacdes
(ANATEL).

PARAGRAFO PRIMEIRO - A periodicidade para o célculo do reajuste ¢ anual e tera
como data-base o orgamento estimado, cuja data ¢ 09/04/2026.

PARAGRAFO SEGUNDO - O reajuste serda concedido de oficio
pelo CONTRATANTE, admitindo-se renuncia expressa por parte da CONTRATADA.

I - O CONTRATANTE providenciara a prévia oitiva da CONTRATADA quanto ao
interesse, ou ndo, no reajustamento.

PARAGRAFO TERCEIRO - Poderio ser aplicados indices negativos no periodo em que
houver deflacao.



CLAUSULA DECIMA QUINTA - DO EQUILIBRIO ECONOMICO-FINANCEIRO
- A CONTRATADA tem direito ao equilibrio econdmico-financeiro do Contrato, procedendo-se ao
seu reequilibrio a qualquer tempo, desde que ocorra fato imprevisivel ou previsivel, porém com
consequéncias incalculaveis, que onere ou desonere excessivamente as obrigacdes pactuadas no
presente Instrumento.

I - A CONTRATADA assumird os riscos relativos a possivel variacdo cambial, para mais
ou para menos, ¢ adotara medidas que entender adequadas para prote¢do contra qualquer impacto
econdmico-financeiro decorrente de valorizagao/desvalorizagao do Real, ndo devendo ser motivo
para apresentacao de pedido de reequilibrio contratual.

PARAGRAFO PRIMEIRO - A CONTRATADA, quando for o caso, devera formular
a0 CONTRATANTE requerimento para o reequilibrio do contrato, comprovando a ocorréncia de
fato imprevisivel ou previsivel, porém com consequéncias incalculaveis, que tenham onerado
excessivamente as obrigacoes contraidas por forga deste contrato.

I - A comprovagdo sera feita por meio de documentos, tais como lista de preco de
fabricantes, notas fiscais de aquisi¢ao de matérias-primas, de transportes de mercadorias, alusivas a
¢poca da elaboracao da proposta e do momento do pedido de reequilibrio do contrato;

IT - Junto com o requerimento, a CONTRATADA deveré apresentar planilhas de custos
comparativas entre a data da formulagdo da proposta e do momento do pedido de reequilibrio do
contrato, evidenciando o quanto o aumento de pregos ocorrido repercute no valor total pactuado;

III - O CONTRATANTE, no prazo de 10 (dez) dias uteis, apresentara resposta ao pedido
de restabelecimento do equilibrio econdmico-financeiro;

IV - O CONTRATANTE, reconhecendo o desequilibrio econdmico-financeiro, procedera
ao reequilibrio do contrato.

PARAGRAFO SEGUNDO - O pedido de restabelecimento do equilibrio econdmico-
financeiro devera ser formulado durante a vigéncia do contrato e antes de eventual prorrogagdo nos
termos do art. 107 da Lein® 14.133, de 1° de abril de 2021.

PARAGRAFO TERCEIRO - Independentemente de solicitagao,
0 CONTRATANTE podera convocar a CONTRATADA para acertar a redugdo dos precos,
mantendo o mesmo objeto cotado, na qualidade e nas especificagdes indicadas na proposta, em
virtude da redugdo dos pregos de mercado.

PARAGRAFO QUARTO - As altera¢des decorrentes do reequilibrio do contrato serdo
publicadas no Portal Nacional de Contratagdes Publicas (PNCP).

PARAGRAFO QUINTO - O CONTRATANTE, apés expirado o prazo do
contrato, efetivara o pagamento de verbas retroativas, solicitadas pela CONTRATADA durante a
vigéncia contratual, por meio de Termo de Reconhecimento de Divida, tomando-se por base a data
do fato gerador que ensejou o direito ao reequilibrio ou repactuagao dos precos.

CLAUSULA DECIMA SEXTA - DO AUMENTO E SUPRESSAO - O objeto deste
contrato podera ser suprimido ou aumentado até o limite de 25% (vinte e cinco por cento) do valor
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inicial atualizado do contrato, conforme disposto no art. 125 da Lei n® 14.133, de 1° de abril de 2021.

CLAUSULA DECIMA SETIMA - DA REPETICAO DO INDEBITO - Na hipétese de
a CONTRATADA receber valores indevidos, o indébito serd apurado em moeda corrente na data do
recebimento do valor indevido e atualizado pelo indice IGP/M, calculado pela Fundagdo Getulio
Vargas (FGV), "pro rata temporis", desde a data da apuracdo até o efetivo recolhimento.

PARAGRAFO PRIMEIRO - A quantia recebida indevidamente sera descontada dos
pagamentos a CONTRATADA, devendo o CONTRATANTE notificd-la do desconto e apresentar
a correspondente memoria de calculo.

I - Previamente aos referidos descontos, permitir-se-a a CONTRATADA manifestar sobre
o pagamento superior apurado pelo CONTRATANTE.

PARAGRAFO SEGUNDO -Na hipdtese de inexistirem pagamentos a serem
efetuados, o CONTRATANTE devera notificar a CONTRATADA para que recolha, no
prazo maximo de 5 (cinco) dias uteis da data do recebimento do comunicado, a quantia
paga indevidamente, por meio da Guia de Recolhimento da Unido (GRU), a ser preenchida
e impressa no sitio do Tesouro Nacional (https://www.gov.br/tesouronacional/pt-br), com 0s
seguintes campos:

Unidade Favorecida:
Cadigo 100001
Gestéo 00001
Recolhimento:
Codigo 98815-4
Contribuinte:
CPF/CNPJ

Nome

Valor do Documento

PARAGRAFO TERCEIRO - Efetuado o recolhimento de que trata o paragrafo anterior,
a CONTRATADA encaminhard ao CONTRATANTE o respectivo comprovante, no prazo maximo
de 24 (vinte e quatro) horas.

PARAGRAFO QUARTO - Caso o indice estabelecido no caput desta clausula nio possa
mais servir aos fins a que se propoe, ficam, desde ja, acertadas as partes em avencar outro para
substitui-lo.

CLAUSULA DECIMA OITAVA - DAS INFRACOES E SANCOES
ADMINISTRATIVAS - Caso a CONTRATADA incida nas condutas definidas no art. 155 da Lei
n® 14.133, de 1° de abril de 2021, no Edital ou no Contrato, descumprindo, total ou parcialmente,
obrigagdes previamente estabelecidas, ficara sujeita as seguintes penalidades:
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I - adverténcia;
II - multa;
III - Impedimento de licitar e contratar com a Unido, pelo prazo maximo de 3 (trés) anos;

IV - declaragdo de inidoneidade para licitar ou contratar com a Administragdo Publica
direta e indireta de todos os entes federativos, pelo prazo minimo de 3 (trés) anos € maximo de 6
(seis) anos.

PARAGRAFO PRIMEIRO - Na aplicacio das san¢des serdo considerados:
I - a natureza e a gravidade da infracdo cometida;

IT - as peculiaridades do caso concreto;

III - as circunstincias agravantes ou atenuantes;

IV - os danos que da infragdo provierem para a Administra¢ao Publica;

V - a implantacdo ou o aperfeicoamento de programa de integridade, conforme normas e
orientacdes dos drgaos de controle.

PARAGRAFO SEGUNDO - Considera-se conduta irregular:

I-Falhar na execuc¢ao contratual: inadimplemento grave ou inescusavel de obrigacao
assumidas pela CONTRATADA;

II- Fraudar a execucio contratual: pratica de qualquer ato destinado a obtencao de
vantagem ilicita, induzindo ou mantendo em erro a Administragcao Publica;

III - Comportar-se de maneira inidonea: pratica de atos direcionados a prejudicar o bom
andamento do contrato, agir em conluio ou em desconformidade com a lei, prestar informagdes
falsas ou apresentar documentagao com informagdes inveridicas ou que contenha emenda ou rasura
destinadas a prejudicar a veracidade de suas informacdes.

PARAGRAFO TERCEIRO - A sancdo de adverténcia sera aplicada exclusivamente pela
infracdo administrativa de inexecugdo parcial do contrato, quando nao se justificar a imposi¢do de
penalidade mais grave.

PARAGRAFO QUARTO - Ficara impedida de licitar e contratar com a Unido pelo
prazo maximo de 3 (trés) anos, sem prejuizo das demais cominagdes legais e contratuais,
a CONTRATADAque enquadrar-se nas condutas a seguir enumeradas, quando ndo se justificar a
imposicdo de penalidade mais grave, considerando-se, na dosimetria da pena, os principios da
legalidade, da proporcionalidade e da razoabilidade e os pardmetros estabelecidos no Pardgrafo
Primeiro desta clausula:

I- dar causa a inexecugdo parcial do contrato, que cause grave dano a Administracao, ao
funcionamento dos servigos publicos ou ao interesse coletivo;

II - dar causa a inexecugao total do contrato;

III - ndo manter a proposta, salvo em decorréncia de fato superveniente devidamente
justificado;



IV- ensejar o retardamento da execugao ou da entrega do objeto do presente contrato sem
motivo justificado.

PARAGRAFO QUINTO -A declaragio de inidoneidade, pelo prazo minimo de 3 (trés)
anos ¢ maximo de 6 (seis) anos, serd aplicada se a CONTRATADA cometer alguma das infragcdes
administrativas descritas abaixo, bem como pelas infragdes administrativas previstas no Pardgrafo
Quarto desta clausula que justifiquem a imposicdo de penalidade mais grave que a san¢do nele
referida, considerando-se, na dosimetria da pena, os principios da legalidade, da proporcionalidade e
da razoabilidade:

I - prestar declaragdo falsa durante a execu¢do do contrato;

II - praticar ato fraudulento na execucao do contrato;

III - comportar-se de modo inidoneo ou cometer fraude de qualquer natureza;
IV - praticar atos ilicitos com vistas a frustrar os objetivos do presente contrato;

V - praticar ato lesivo previsto no art. 5° da Lei n° 12.846, de 1° de agosto de 2013.

PARAGRAFO SEXTO - O atraso injustificado na execu¢do do contrato sujeitara a
CONTRATADA amulta de mora de 0,5% (cinco décimos percentuais) por dia de atraso
injustificado sobre o valor da parcela em atraso, até o limite de 60 (sessenta) dias corridos.

I - Seré aplicada multa moratéria nos seguintes percentuais:

a) 0,5% (cinco décimos percentuais) sobre o valor da parcela em atraso, pelo 1° (primeiro)
dia de atraso;

b) 0,1% (um décimo percentual) ao dia, do 2° (segundo) até o 30° (trigésimo) dia de
atraso, a ser calculado sobre o valor da parcela executada em desconformidade com o prazo previsto
no Contrato;

¢) 0,2% (dois décimos percentuais) ao dia, a partir do 31° (trigésimo primeiro) e até o 60°
(sexagésimo) dia de atraso, a ser calculado sobre o valor da parcela executada em desconformidade
com o prazo previsto no contrato;

IT - Apds 45 (quarenta e cinco) dias corridos de atraso, a Administragdo devera avaliar se
persiste o interesse em manter a contratagdo ou se ¢ mais vantajoso rescindi-la, sem prejuizo do
disposto no art. 20, § 2°, da Portaria GPR n° 75, de 14 de janeiro de 2022.

III - A aplicagdo de multa moratdria serd precedida do devido processo legal, observados
os principios do contraditorio da ampla defesa, da razoabilidade e da proporcionalidade.

IV - A aplicagdo de multa moratéria ndo impedird que a Administragdo a converta em
multa compensatoria e promova a extingdo unilateral do contrato, com a aplicagdo cumulada de
outras sanc¢des previstas na Portaria GPR n°® 75, de 14 de janeiro de 2022 e na Lein® 14.133, de 1° de
abril de 2021.

V - O valor final apurado para a san¢do de multa moratdria, calculado na forma deste
contrato, observara o limite maximo de 30% (trinta por cento) do valor da parcela em atraso.

VI - Considera-se atraso injustificado a ndo apresentacdo pela CONTRATADA de
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argumentos ¢ documentos capazes de motivar o descumprimento do prazo estabelecido no contrato
para a entrega ou a prestacdo do servigo.

VII - Aplicam-se as disposi¢des previstas nesta clausula e seus incisos aos atrasos na
prestacdo de garantia na vigéncia do contrato.

PARAGRAFO SETIMO - A san¢io de multa compensatoria sera aplicada ao
responsavel por qualquer das infracdes administrativas previstas no art. 155 da Lei n® 14.133, de 1°
de abril de 2021, calculada na forma prevista no Edital ou no Contrato, ndo podendo ser inferior a
0,5% (cinco décimos por cento) nem superior a 30% (trinta por cento) do valor contratado,
observando-se os seguintes parametros:

I - de 1% (um por cento) do valor contratado ou estimado da contratacdo, para aquele que:

a) ndo mantiver a proposta, salvo em decorréncia de fato superveniente devidamente
justificado.

I1- de 5% (cinco por cento) sobre o valor contratado, em caso de recusa da
CONTRATADA em efetuar o reforco de garantia contratual;

I1I - de 15% (quinze por cento) sobre o valor da parcela do objeto ndo executada, em caso
de inexecugao parcial do contrato;

IV - de 20% (vinte por cento) sobre o valor estimado ou contratado, em caso de:
a) apresentagdo de declaracao falsa durante a execu¢ao do contrato;

b) pratica de ato fraudulento na execucao do contrato;

¢) comportamento inidoneo ou fraude de qualquer natureza;

d) pratica de atos ilicitos com vistas a frustrar os objetivos da contratacao;

e) pratica de ato lesivo previsto no art. 5° daLein® 12.846, de 1° de agosto de 2013;

f) ndo entregar a documentacdo exigida para a contratacdo, quando convocado dentro do
prazo de validade do contrato;

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

h) entrega de objeto com vicios ou defeitos ocultos que o torne improprio ao uso a que €
destinado, ou diminuam-lhe o valor ou, ainda, fora das especificacdes contratadas;

i) dar causa a inexecuc¢ao parcial do contrato que resulte em grave dano a Administragao,
ao funcionamento dos servicos publicos ou ao interesse coletivo;

j) dar causa a inexecugdo total do objeto do contrato.

V - O CONTRATANTE exigira o pagamento do valor fixado a titulo de multa
compensatoria independentemente da demonstracdo de prejuizos, nos termos do art. 416
da Lei n® 10.406, de 10 de janeiro de 2002 (Codigo Civil).

VI - A aplicagao da multa compensatoria ndo obsta a apuragdo e cobranca de eventuais
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perdas e danos decorrentes do descumprimento do contrato.

PARAGRAFO OITAVO - Fica dispensada a formaliza¢do em processo, registro contébil
e cobranca administrativa dos débitos, quando a soma dos valores atribuidos a CONTRATADA,
sem juros ou atualizagdes, for considerada irriséria, o que sera verificado apds a realizagdo dos
calculos pertinentes.

I - Sera considerado irrisério valor igual ou inferior a R$ 1.000,00 (mil reais).

PARAGRAFO NONO - Na aplicagio da sangdo de multa e em caso de rescisdo contratual
unilateral sera facultada a defesa prévia do interessado no prazo de 15 (quinze) dias tteis, contado da
data de sua intimacao.

PARAGRAFO DECIMO - As sangdes de adverténcia, impedimento de licitar e contratar
e declaragdo de inidoneidade para licitar ou contratar poderdo ser aplicadas cumulativamente com a
penalidade de multa.

PARAGRAFO DECIMO PRIMEIRO - A aplicacio das san¢des previstas neste contrato
nao exclui, em hipdtese alguma, a obrigacao de reparagdo integral do dano causado a Administragao
Publica.

PARAGRAFO DECIMO SEGUNDO - Os prazos referentes as penalidades aplicadas
a CONTRATADA, para todos os efeitos, sdo contados a partir da data do registro realizado no
Portal Nacional de Contratagdes Publicas - PNCP ou sistema equivalente.

PARAGRAFO DECIMO TERCEIRO - O CONTRATANTE devera, no prazo maximo
de 15 (quinze) dias tteis, contado da data de aplicagdo da sancdo, informar e manter atualizados os
dados relativos as san¢des aplicadas, para fins de publicidade no Cadastro Nacional de Empresas
Inidoneas e Suspensas - CEIS e no Cadastro Nacional de Empresas Punidas - CNEP, instituidos no
ambito do Poder Executivo federal.

PARAGRAFO DECIMO QUARTO- Os casos excepcionais serio decididos pela
Presidéncia do CONTRATANTE.

PARAGRAFO DECIMO QUINTO - A aplicacio das sangdes previstas neste
instrumento convocatorio € no contrato reger-se-a pelas disposi¢des da Portaria GPR n° 75, de 14 de
janeiro de 2022.

PARAGRAFO DECIMO SEXTO - A CONTRATADA, ao ser notificada sobre a
intencdo do CONTRATANTE de prorrogar a vigéncia contratual, tera o prazo de 30 (trinta)
dias corridos para se manifestar, pois, caso ndo o faca, sera aplicada penalidade de multa,
no percentual de 0,5% (cinco décimos percentuais), a incidir sobre o valor total do
Contrato, conforme art. 37 da Portaria GPR n° 75, de 14 de janeiro de 2022.

CLAUSULA DECIMA NONA - DA PROPRIEDADE, SIGILO E RESTRICOES - O
direito patrimonial e a propriedade intelectual da solu¢do fornecida sdo exclusivos do
CONTRATANTE, constituindo segredo comercial, ficando a CONTRATADA impedida, sob pena
da lei, de utiliza-los para outros fins que nao aqueles previstos no presente instrumento.

PARAGRAFO PRIMEIRO - A CONTRATADA obriga-se a manter a solugio fornecida
em completo sigilo, e a ndo retirar ou destruir qualquer indicacdo dele constante, referente a
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propriedade do CONTRATANTE.

PARAGRAFO SEGUNDO - A CONTRATADA obriga-se a tomar todas as medidas
cabiveis para que seus empregados cumpram estritamente a obrigagdo por ela assumida.

CLAUSULA VIGESIMA - DA FISCALIZACAO E DO MODELO DE GESTAO - O
presente instrumento sera executado sob o acompanhamento da COORDENADORIA DE
INFRAESTRUTURA DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO
(COINF) do CONTRATANTE, o qual se incumbird de receber e atestar as faturas referentes ao
objeto deste contrato, observar o fiel cumprimento do presente contrato, bem como anotar em
registro proprio todas as ocorréncias relacionadas com a execugdo do contrato, determinando o que
for necessario a regularizacao das faltas ou defeitos observados.

I - As decisoes e providéncias que ultrapassem a competéncia do setor fiscalizador deverao
ser solicitadas aos seus superiores, em tempo habil, para a ado¢do das medidas convenientes.

PARAGRAFO PRIMEIRO - A gestio da execugio contratual compreende a fiscalizagio
técnica, administrativa, setorial, bem como a do Demandante.

PARAGRAFO SEGUNDO - A fiscalizacdo da execucdo contratual deve se valer dos
atores relacionados, sob a coordenacdo do gestor do contrato, para garantir a efetiva prestacdo de
servico. Em regra, cabe ao gestor da unidade que apresentou a demanda, considerando a sua
complexidade, avaliar a necessidade da presenga de todos eles ou nao.

PARAGRAFO TERCEIRO - Os substitutos atuario nas auséncias e nos impedimentos
eventuais e regulamentares do titular.

PARAGRAFO QUARTO - O Gestor de Contrato sera o servidor designado para:
I - Coordenar as atividades relacionadas a fiscalizagao técnica, administrativa e setorial;

II - Acompanhar os registros realizados pelos fiscais do contrato ou dos terceiros
contratados de todas as ocorréncias relacionadas a execuc¢dao do contrato, bem como as medidas
adotadas, informando, se for o caso, a autoridade superior as que ultrapassarem sua competéncia;

III - Acompanhar a manutengdo das condi¢des de habilitacdo da CONTRATADA, para
efeito de empenho de despesa e pagamento, devendo anotar no relatoério de riscos eventuais
problemas que obstarem o fluxo normal da liquidacao e o pagamento da despesa;

IV - Coordenar a atualizagdo do processo de acompanhamento e fiscalizacdo do contrato
contendo todos os registros formais da execugdo no historico de gerenciamento do contrato, a
exemplo da ordem de servigo, do registro de ocorréncias, das alteragdes e das prorrogagdes
contratuais, elaborando relatéorio com vistas a necessidade ou nao de eventuais adequagdes ao
contrato para que atenda a finalidade da Administracao;

V - Coordenar os atos preparatorios a instru¢ao processual e ao envio da documentacao
pertinente ao setor de contratos para formalizagdo dos procedimentos quanto aos aspectos que
envolvam prorrogacgao, alteracao, reequilibrio, pagamento, eventual aplicacdo de sancgdes, extingdo
dos contratos, dentre outros;

VI - Constituir relatorio final de que trata a alinea "d" do inciso VI do § 3° do art.



174 da Lei n® 14.133, de 1° de abril de 2021, com as informacdes obtidas durante a execucao
do Contrato, como forma de aprimoramento das atividades da Administracédo, podendo ser
utilizado como insumo para a confeccdo de estudos técnicos preliminares, termo de
referéncia e projeto basico de novas contratagdes;

VII - Coordenar a elaboracao do relatdrio de riscos e suas atualizagdes durante a gestdo do
contrato, com apoio dos fiscais técnicos, administrativos e setoriais;

VIII - Emitir documento comprobatorio da avaliacdo realizada pelos fiscais técnicos,
administrativos ou setoriais no cumprimento de obrigagdes assumidas pela CONTRATADA, com
mencao ao seu desempenho na execugdo contratual, baseado em indicadores objetivamente definidos
e aferidos, e a eventuais penalidades aplicadas, devendo constar do cadastro de atestagdo de
cumprimento de obrigagdes, conforme regulamento;

IX - Diligenciar para a formalizagdo de processo administrativo de responsabilizacdo para
fins de aplicagao de sangdes, a ser conduzido pela comissdo de que trata o art. 158 da Lei n°
14.133/2021, ou pelo agente ou unidade com competéncia para tal;

X - Coordenar a elaboragdo do Plano de Fiscalizagdo do Contrato, quando cabivel.
PARAGRAFO QUINTO - O Fiscal Técnico sera o servidor designado para:

I - Prestar apoio técnico e operacional ao gestor do contrato, subsidiando-o com
informacgdes pertinentes as suas competéncias;

II- Anotar no histérico de gerenciamento do contrato as ocorréncias relacionadas a
execucdo do contrato, determinando providéncias para regularizacdo das faltas ou defeitos
observados;

IIT - Emitir notificagdes para a corregdo de rotinas ou de qualquer inexatiddo ou
irregularidade constatada na execugdo do contrato, determinando prazo para corre¢ao;

IV - Informar ao gestor do contrato, em tempo haébil, a situagdo que demandar decisdo ou
adocdo de medidas que ultrapassem sua competéncia, para que adote as medidas necessarias e
saneadoras;

V - Comunicar imediatamente ao gestor do contrato quaisquer ocorréncias que possam
inviabilizar a execugdo do contrato nas datas aprazadas;

VI - Fiscalizar a execucdo do contrato, para que sejam cumpridas as condigdes
estabelecidas no contrato, de modo a assegurar os melhores resultados para a Administragao,
conferindo as notas fiscais e as documentacdes exigidas para o pagamento, e, apOs a atestagao,
encaminhar ao gestor de contrato, para ratificagao;

VII - Comunicar ao gestor do contrato em tempo habil o término do contrato sob sua
responsabilidade, visando a tempestiva renovagao ou prorrogacao;

VIII - Participar da atualizagdo do relatério de riscos durante a fase de gestdo do contrato,
juntamente com o fiscal administrativo ou setorial de que trata o inciso VII do paragrafo quarto desta
clausula;

IX - Auxiliar o gestor do contrato com as informacdes necessarias, para que elabore o
documento comprobatorio da avaliagdo realizada pelos fiscais técnicos, administrativos ou setoriais
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no cumprimento de obrigacdes assumidas pela CONTRATADA, com men¢ao ao seu desempenho
na execu¢do contratual, baseado em indicadores objetivamente definidos e aferidos, e a eventuais
penalidades aplicadas, devendo constar do cadastro de atestagdo de cumprimento de obrigacdes,
conforme regulamento;

X - Contribuir para a elaboracao do Plano de Fiscalizagcdo do Contrato, quando cabivel.
PARAGRAFO SEXTO - O Fiscal Administrativo sera servidor designado para:

I - Prestar apoio técnico e operacional ao gestor do contrato, realizando tarefas relacionadas
ao controle dos prazos do contrato, acompanhamento do empenho e pagamento, formalizacao de
apostilamentos e termos aditivos, bem como acompanhamento de garantias e glosas;

II - Verificar a manutencao das condigdes de habilitagdo da CONTRATADA, solicitando
os documentos comprobatdrios pertinentes, caso necessario;

lll - examinar a regularidade no recolhimento das contribuigdes fiscal, trabalhista e
previdenciaria, observado o disposto no art. 36 da Portaria GPR n° 1.305, de 21 de julho de
2020, e alteracgdes;

IV - Atuar tempestivamente em eventual descumprimento de obrigagdes contratuais,
informando o gestor do contrato para providéncias cabiveis quando ultrapassar a sua competéncia;

V - Participar da atualizagcdo do relatorio de riscos durante a fase de gestdo do contrato,
juntamente com o fiscal técnico ou setorial de que trata o inciso VII do paradgrafo quarto desta
clausula;

VI - Auxiliar o gestor do contrato com as informagdes necessarias, para que elabore o
documento comprobatorio da avaliagcdo realizada na fiscalizacdo do cumprimento de obrigagdes
assumidas pela CONTRATADA de que trata o inciso VIII do paragrafo quarto desta clausula;

VII - Contribuir para a elaborag¢ao do Plano de Fiscalizagao do Contrato, quando cabivel.

PARAGRAFO SETIMO - O Fiscal Setorial sera o servidor designado para auxiliar o
gestor de contrato na fiscalizacdo da execucdo do contrato nos aspectos técnicos ou administrativos,
quando necessario ou a critério da Administracdo, com o objetivo de avaliar, in loco, a execugao do
objeto nos moldes contratados, em razao de a prestagdo dos servigos ocorrer concomitantemente em
setores distintos ou em unidades desconcentradas de um mesmo setor.

I - Cabem ao fiscal setorial do contrato e, nos seus afastamentos e impedimentos legais, ao
substituto, as atribui¢des de que tratam os paragrafos quinto e sexto desta clausula.

PARAGRAFO OITAVO - A DEFINICAO DOS PROCEDIMENTOS DE TESTE E
INSPECAO - A fiscalizagdo compete, entre outras atribuicdes:

I - validar e atestar o documento que relacione as ocorréncias que impliquem em
sancdes a serem aplicadas a CONTRATADA;

IT - solicitar a CONTRATADA ou ao seu preposto, ou obter da Administragao,
tempestivamente, todas as providéncias necessarias ao bom andamento do servigo.

a) A acdo da fiscalizagdo ndo exonera a CONTRATADA de suas responsabilidades
contratuais.
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b ) A fiscalizagdo exercida pelo CONTRATANTE ndo exclui € nem reduz a
responsabilidade da CONTRATADA, inclusive, por danos que possam ser causados ao
CONTRATANTE ou a terceiros, por qualquer irregularidade decorrente de culpa ou dolo da
CONTRATADA na execucéao do Contrato.

¢ )O CONTRATANTE comunicara por escrito as deficiéncias porventura
verificadas na execucdo dos servicos, cabendo a CONTRATADA fazer sua imediata
corregao, sem prejuizo das sangdes cabiveis.

d) A CONTRATADA se submetera a fiscalizacao por parte do CONTRATANTE,
quanto a execucéao dos servigos, prestando todos os esclarecimentos solicitados.

e ) As irregularidades detectadas pela fiscalizagdo do CONTRATANTE serao
comunicadas por escrito a CONTRATADA, para sua correciao ou adequacao.

CLAUSULA VIGESIMA PRIMEIRA - DA CONFIDENCIALIDADE E DO
TRATAMENTO DOS DADOS PESSOAIS - A CONTRATADA obriga-se a tratar como
"segredos comerciais e confidenciais", quaisquer informagdes, dados, processos, formulas, codigos,
fluxogramas, diagramas logicos, dispositivos e modelos relativos aos servicos ora contratados,
utilizando-os apenas para as finalidades previstas neste ajuste, ndo podendo reveléd-los ou facilitar a
sua revelacao a terceiros.

PARAGRAFO PRIMEIRO - A CONTRATADA devera garantir a seguranca das
informagdes do CONTRATANTE e se compromete a ndo divulgar ou fornecer a terceiros quaisquer
dados e informacdes que tenha recebido do CONTRATANTE no curso da prestacdo dos servigos, a
menos que autorizado formalmente e por escrito para tal.

PARAGRAFO SEGUNDO - A CONTRATADA devers atender ao Sistema de Gestio
de Seguranca da Informagao (SGSI) e a Politica Corporativa de Seguranc¢a da Informacao (PCS) do
CONTRATANTE assim com os demais normativos legais.

PARAGRAFO TERCEIRO - A CONTRATADA assinari, juntamente com este
Contrato, o Termo de Confidencialidade de Informagdes disposto no Anexo VII. O mencionado
termo estabelece a responsabilidade da CONTRATADA pela manutencdo de sigilo e
confidencialidade das informacdes a que possa ter acesso em decorréncia da contratacao.

PARAGRAFO QUARTO - As partes comprometem-se a tratar os dados pessoais
decorrentes deste instrumento de acordo com o estabelecido na Lei n° 13.709, de 14 de agosto de
2018, Lei Geral de Prote¢cao de Dados Pessoais (LGPD) e o Termo de Compromisso de
Protecdo de Dados Pessoais, constante do Anexo |X, sera assinado juntamente com este
Contrato.

CLAUSULA VIGESIMA SEGUNDA - DA ETICA - O CONTRATANTE é regido
pela Resolucdo n® 6, de 19 de abril de 2022, alterada pela Portaria Conjunta n° 38, de 22 de
abril de 2025, que institui o Cédigo de Etica e Conduta do Tribunal de Justica do Distrito
Federal e dos Territorios, e pela Portaria GPR n° 243, de 11 de fevereiro de 2021 , que
estabelece a conduta ética, no ambito do Tribunal de Justica do Distrito Federal e dos
Territorios, para magistrados, servidores e gestores de Contrato no relacionamento com
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colaboradores, prestadores de servicos e fornecedores.

CLAUSULA VIGESIMA TERCEIRA - DA POLITICA DE PREVENCAO E
ENFRENTAMENTO DO ASSEDIO MORAL, DO ASSEDIO SEXUAL E DA
DISCRIMINACAO - As partes comprometem-se a observar a Resolucdo n® 351, de 28 de outubro
de 2020 do Conselho Nacional de Justica (CNJ), e alteragdes, que institui, no ambito do Poder
Judiciario da Unido, a Politica de Prevencao e Enfrentamento do Assédio Moral, do Assédio Sexual e
da Discriminagao.

CLAUSULA VIGESIMA QUARTA - DA SUSTENTABILIDADE - A
CONTRATADA devera observar os critérios de sustentabilidade ambiental aplicaveis a execugao
contratual, especialmente quanto ao disposto nos paragrafos seguintes.

PARAGRAFO PRIMEIRO - Atividades Potencialmente Poluidoras ou Utilizadoras
de Recursos Ambientais: [.ocacdo ou utilizacdo na prestacdo do servico desejado de produtos e
equipamentos cuja fabricacao ou industrializacdo envolva atividades potencialmente poluidoras ou
utilizadoras de recursos ambientais (art. 17, II, da Lei n°® 6.938/81).

I - Todos os itens da contratacdo que compreenderem equipamentos ou produtos locados
ou utilizados na prestagdao do servigo deverao ser fornecidos por fabricante regularmente registrado
no Cadastro Técnico Federal de Atividades Potencialmente Poluidoras ou Utilizadoras de Recursos
Ambientais (CTF/APP), conforme instituido pelo artigo 17, inciso 11, da Lei n° 6.938, de 1981. Em
especial, esse requisito deve ser observado para os itens abaixo relacionados:

a) Item 2: Aparelho telefonico IP PoE de mesa, com cabo de rede, fornecido em regime de
locagao remunerada;

b) Item 3: Headset de uso geral, fornecido em regime de locagdo remunerada;

¢ ) Item 4: Headset para uso pelo Contact Center, fornecido em regime de locagdo
remunerada.

IT - Para os produtos que serdo utilizados nos servigos objeto deste Contrato, cuja atividade
de fabricagao ou industrializacao ¢ enquadrada no Anexo I da Instrugao Normativa IBAMA 13/2021,
sO serd admitida a utilizagdo de produtos cujo fabricante esteja regularmente registrado no Cadastro
Técnico Federal de Atividades Potencialmente Poluidoras ou Utilizadoras de Recursos Ambientais
(CTF/APP), instituido pelo artigo 17, inciso 11, da Lei n°® 6.938, de 1981.

III - Para os itens da contratacdo que prevéem alocacdo de equipamentos ou utilizacao de
produtos e equipamentos para a prestagao dos servigos contratados, esses componentes nao deverao
conter substincias perigosas em concentracao acima da recomendada na diretiva RoHS (Restriction
of Certain Hazardous Substances, tais como mercurio (Hg), chumbo (Pb), cromo hexavalente
(Cr(VI])), cadmio (Cd), bifenil-polibromados (PBBs), éteres difenil-polibromados (PBDEs) sendo
que a comprovagdao deve ser feita, nos termos da Instru¢do Normativa SLTI/MPOG N° 01/2010
mediante apresentagdo de certificagdo emitida por instituicdo publica oficial ou institui¢dao
credenciada, ou por qualquer outro meio de prova que ateste que o bem fornecido cumpre com as
exigéncias do termo editalicio e seus anexos;

PARAGRAFO SEGUNDO - Gestio de Residuos Eletronicos: Gestio responsavel dos
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residuos e descarte adequado dos produtos e equipamentos locados ou utilizados na prestagao do
servigo (Lei n® 12.305, de 2010).

I - A CONTRATADA devera observar os seguintes itens:

a) O encaminhamento dos equipamentos ao sistema de logistica reversa ao término do
contrato ou ao fim da vida util deverd ser realizado por empresa registrada no CTF/APP do IBAMA;

b) Devera ser emitido Manifesto de Transporte de Residuos (MTR) no sistema SINIR para
cada remessa; ¢

¢) Deverd ser apresentado ao CONTRATANTE certificado de destinagdao final dos
equipamentos recolhidos, com identificagdo do tipo e quantidade de equipamentos, data do
recolhimento e destinacao dada aos materiais.

IT - Adicionalmente, para todos os itens da contratacdo que compreendam atividades com
potencial geracdo de residuos eletronicos (lixo tecnologico), a CONTRATADA deve se
responsabilizar pelo ciclo de vida de produtos eletronicos, que inclui a disposi¢do final
ambientalmente adequada (art. 3° do Decreto n° 10.936, de 2022, c¢/c art. 3°, IV, da Lei n°® 12.305, de
2010). A CONTRATADA deve participar das acdes previstas no Plano Distrital de Gestdo Integrada
de Residuos Solidos, caso tenha firmado acordo ou termo de compromisso com o Distrito Federal
para tanto;

I1I - Previsdo da destinacdo ambiental adequada das pilhas e baterias usadas ou inserviveis,
segundo disposto na Resolugdo CONAMA n° 401/2008.

PARAGRAFO TERCEIRO - Aquisicio de (ou Servicos que Utilizem) Bens de
Informatica e Automacio: Os produtos e equipamentos locados ou utilizados na prestagdo do
servico deverdo ser adequados em seguranca para o usudrio e instalacdes, compatibilidade
eletromagnética e consumo de energia (art 3° do Decreto 7.174/2010).

I - Adicionalmente, para os itens 2, 3 e 4, somente serdo admitidas ofertas de equipamentos
que cumpram os critérios de seguranca, compatibilidade eletromagnética e eficiéncia energética
previstos na Portaria INMETRO 304/2023. Para tal, devera comprovar certificagdo do produto
ofertado, caso o fabricante tenha aderido a certificagdo voluntaria prevista na Portaria INMETRO
304/2023, ou comprovacao, por qualquer meio valido, notadamente laudo pericial, de que o produto
possui seguranc¢a, compatibilidade eletromagnética e eficiéncia energética equivalente aquela
necessaria para a certificacdo na forma da Portaria INMETRO 304/2023;

PARAGRAFO QUARTO - Responsabilidade social: Empregar pessoas com deficiéncia
nos quantitativos minimos estabelecidos em lei (art. 63, IV da Lei 14.133/2021 e art. 93 da Lei N°
8.213/1991).

I - Fornecer, quando disponivel, a documentacao de forma eletronica, evitando a confecgao
e transporte de midias.

IT - O suporte técnico prestado pela CONTRATADA deverd ser prioritariamente na
modalidade remota, com deslocamento de técnicos on-site apenas para os chamados de severidade
Alta e Média em que o problema ndo possa ser resolvido remotamente, ou quando expressamente
solicitado pelo CONTRATANTE.



CLAUSULA VIGESIMA QUINTA - DA EXTINCAO DO CONTRATO - A extingio
do presente instrumento podera ser:

I - Por ato unilateral e escrito da Administragcdo, nos casos enumerados no art.
137 da Lein® 14.133, de 1° de abril de 2021 ;

II - Consensual, por acordo entre as partes, por conciliagdo, por mediagdo ou por comité de
resolucdo de disputas, desde que haja interesse da Administracao;

III - Por decisao judicial, nos termos da lei.

PARAGRAFO PRIMEIRO - A extingio determinada por ato unilateral da Administra¢io
e a extingdo consensual deverdo ser precedidas de autorizagdo escrita e fundamentada da autoridade
competente e reduzidas a termo no respectivo processo.

PARAGRAFO SEGUNDO - A Administragdo tera a opgdo de extinguir o Contrato,
sem O6nus, quando nao dispuser de créditos orcamentarios para sua continuidade ou
quando entender que o Contrato ndo mais lhe oferece vantagem, nos termos do art. 106,
inciso lll, da Lei n°® 14.133, de 1° de abril de 2021.

I - A forma de extincdo mencionada neste paragrafo ocorrera apenas na préxima
data de aniversario do Contrato € ndo podera ocorrer em prazo inferior a 2 (dois) meses,
contado da referida data.

CLAUSULA VIGESIMA SEXTA - DA VIGENCIA - O presente instrumento vigorara
por 30 (trinta) meses, a partir da data de sua assinatura, podendo ser prorrogado na forma da lei,
respeitando a vigéncia maxima de 10 (dez) anos, no interesse das partes, desde que a autoridade

competente ateste que as condigdes € 0s precos permanecem vantajosos para a administragdo, na
forma do art. 107 da Lein® 14.133, de 1° de abril de 2021.

PARAGRAFO UNICO - O contrato tera eficicia a partir do primeiro dia util seguinte ao
de sua disponibilizacao no PNCP.

CLAUSULA VIGESIMA SETIMA - DAS ALTERAGCOES - O presente Instrumento
podera ser alterado, em conformidade com o art. 124 da Lei n® 14.133, de 1° de abril de 2021.

CLAUSULA VIGESIMA OITAVA - DOS CASOS OMISSOS - Este Contrato regula-
se pela Lei n® 14.133, de 1° de abril de 2021, pelas suas clausulas e pelos preceitos de direito
publico, aplicando-se-lhe, supletivamente, os principios da teoria geral dos contratos e as
disposigdes de direito privado.

CLAUSULA VIGESIMA NONA - DA ALTERACAO SUBJETIVA - E admissivel a
fusdo, cisdo ou incorporacdo da CONTRATADA com/em outra pessoa juridica, desde que sejam
observados pela nova pessoa juridica todos os requisitos de habilitacdo exigidos na licitagdao original;
sejam mantidas as demais clausulas e condi¢des do Contrato; ndo haja prejuizo a execugao do objeto
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pactuado e haja a anuéncia expressa da Administracao a continuidade do Contrato.

CLAUSULA TRIGESIMA - DA SUBCONTRATACAO -Nio serd permitida a
subcontratacao.

CLAUSULA TRIGESIMA PRIMEIRA - DA DIVULGACAO - Incumbira ao
CONTRATANTE providenciar a divulgagdo deste instrumento noPortal Nacional de
Contratagoes Publicas (PNCP), nos termos da Lei n® 14.133, de 1° de abril de 2021.

CLAUSULA TRIGESIMA SEGUNDA - DO FORO - Para dirimir questdes judiciais
relacionadas a execugdo do presente ajuste fica fixada a Sec¢do Judiciaria do Distrito
Federal, nos termos do art. 92, §1°, da Lein® 14.133, de 1° de abril de 2021.

E por estarem assim justos e acordados, firmou-se o presente contrato, o qual, depois de
lido e achado conforme, ¢ assinado eletronicamente pelas partes.

ANEXO 1

DESCRICAO TECNICA DETALHADA DOS SERVICOS

Valor
Qtde. Valor Unitario Valor Total Valor Total

ILoteltem CATSERDescricao Un. Marca g::(ll::al 30 Unitario
meses Mensal (30 (12 meses) (30 meses)
meses)
/Assinatura mensal, por
ramal virtual (DID/DDR),
com trafego ilimitado
para comunicagdo de voz,
nas modalidades para
ligacdes locais e .
5 assinatura RS RS RS
1 26107 mnacionais (DDD), domensal CISCO 4550 |136500R$ 8,50 25500 464.100,00 |1.160.250,00

Servigo Telefénico Fixo
Comutado STFC (Fixo-
Fixo e Fixo-Movel),
portabilidade numérica,
bilhetagem e tarifagio,
suporte técnico ¢ URA.
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ILoteltem

CATSER

Descricao

Marca

Qtde.
mensal

Qtde.
30
meses

Valor
Unitario
Mensal

Valor
Unitario

30
meses)

Valor Total

(12 meses)

Valor Total

(30 meses)

18627

Aparelho telefonico [P
PoE de mesa, com cabo
de rede, fornecido em
regime de locacdo
remunerada.

assinatura
mensal

FANVIL

3700

111000

R$ 5,30

RS
159,00

RS
235.320,00

RS
588.300,00

18627

Headset de wuso geral,
fornecido em regime de
locacdo remunerada.

assinatura
mensal

JABRA

1800

54000

R$ 5,40

RS
162,00

RS
116.640,00

RS
291.600,00

18627

Headset para uso pelo
Contact Center, fornecido!
em regime de locagdo
remunerada.

assinatura
mensal

JABRA

300

9000

R$ 7,80

RS
234,00

RS 28.080,00

R$ 70.200,00

27634

/Assinatura de
Telefonico Fixo
Comutado, modalidade
LDI SMP MJ/F,
originadas em terminal
fixo e destinadas para
fixo ou movel, em
qualquer pais/regido do
mundo.

Servigo

minuto
mensal

SERVICO

50

1500

R$ 2,11

RS 63,30

RS 1.266,00

RS 3.165,00

26204

Assinatura de Discagem
Direta Gratuita - DDG -
na modalidade 0800 €

regional,
recebimento de ligacdes
ilimitadas de fixos e
moveis.

tridigito, de abrangénciaassinatura
paramensal

SERVICO

90

RS
293,05

RS
8.791,50

R$ 10.549,80

R$ 26.374,50

3840

Treinamento para
operagdo da solugdo.*

SERVICO

RS
500,00%*

RS
500,00%*

R$ 500,00%*

R$ 2.500,00

26077

Assinatura mensal de
licenca para Servigo de
Contact Center em nuvem
no ambiente de STFC
(Servigo de Telefonia
Fixa  Comutada) do
CONTRATANTE -
modalidade operador.

assinatura
mensal

'Voice
Manager
with
'WhatsApp

200

6000

R$ 62,00

RS
1.860,00

RS
148.800,00

RS
372.000,00

26077

/Assinatura mensal de
licenca para Servigo de
Contact Center em nuvem
no ambiente de STFC
(Servico de Telefonia
Fixa  Comutada) do
CONTRATANTE -
modalidade supervisor.

assinatura
mensal

Voice
Manager
with
‘WhatsApp

100

3000

R$ 60,00

RS
1.800,00

R$ 72.000,00

RS
180.000,00

Total

RS
1.077.255,80

RS
2.694.389,50




* Conforme item 8.3 do Anexo II, o treinamento sera realizado durante
a vigéncia do Contrato, em datas a serem definidas pelo CONTRATANTE.

Para os 12 (doze) primeiros meses da vigéncia contratual, a previsio ¢
de apenas uma turma

ANEXO 11

DESCRICAO COMPLETA DA SOLUCAO

1. DEFINICOES GERAIS:

1.1. Os quantitativos solicitados servem como base exclusiva para a composi¢ao de precos
na licitagdo e nao representam, em hipotese alguma, um compromisso de consumo minimo ou
maximo por parte do CONTRATANTE. O consumo efetivo serd apurado e faturado conforme a
utilizacao real do servigo.

1.2. SERVICO TELEFONICO FIXO COMUTADO - STFC

1.2.1. A CONTRATADA devera utilizar o canal de dados atualmente em uso pelo
CONTRATANTE (SDWAN) para prover a conectividade entre as suas centrais e os equipamentos
instalados no CONTRATANTE. O CONTRATANTE, por sua vez, provera a conectividade para
as suas diversas localidades por meio de sua propria rede.

1.2.2. Adicionalmente, deverd ser possivel o registro dos aparelhos e softphones
autorizados diretamente via Internet a rede da CONTRATADA, por canal criptografado,
independentemente do uso de VPN.

1.2.3. A solucdo devera ser projetada para processamento distribuido, com alta
disponibilidade local, com suporte a failover e disaster recovery e operar com alta disponibilidade,
assegurando uma continuidade minima de 99.7% no servico.

1.2.4. Para todas as linhas, devera ser possivel o seu registro em terminal fornecido pela
CONTRATADA e¢/ou softphone compativel com os sistemas operacionais Windows, Linux, 10S e
Android.

1.2.5. Devera ser possivel o uso de um mesmo niimero de ramal em mais de um terminal.

1.2.6. Devera ser possivel o uso de nimeros restritos (ndo DDR) para fins de configuracao
de funcionalidades do tipo chefe-secretaria.

1.2.7. O servigo DDR (Discagem Direta a Ramal), considerando a utilizagdo do STFC,
devera ser prestado através de fornecimento de circuitos de entroncamento, utilizando protocolo SIP,
e disponibilizacdo de faixa de nimeros de ramais pertencentes a numeragdo publica regulada pela
Anatel.



1.2.8. Os circuitos de entroncamento deverdao ser configurados de tal forma a permitir a
origem e recebimento de chamadas locais, de longa distdncia nacional e internacional, destinadas a
telefones fixos ou moveis.

1.2.9. Os circuitos de entroncamento deverdo permitir o estabelecimento de no minimo
1800 ligacgdes telefonicas simultineas.

1.2.10. Obrigatoriamente deverd haver portabilidade da faixa de numeracao de ramais
atualmente utilizada pelo CONTRATANTE. Apds a portabilidade, as faixas de ramais deverdo ser
reorganizadas em grupos de, no méximo, 1000 ramais por agrupador, para fins de gerenciamento.

1.2.11. As faixas de numeragdo de ramais DDR descritas no presente deverdo possuir
blocos de no minimo 10 (dez) ramais telefonicos sequenciais em cada faixa, considerando o plano de
numeracao atual utilizado pelo CONTRATANTE.

1.2.12. Os ramais do servigo DDR poderao ser liberados para permitir chamadas locais,
interurbanas e internacionais para telefones fixos ou moveis, a pedido do CONTRATANTE.

1.2.13. O servigo de PABX deve ser baseado em protocolo SIP, conforme RFC 3261 e
RFC 3666, incluindo servigos de telefonia avangada STFC.

1.2.14. A realizacao de chamadas entre ramais instalados no CONTRATANTE, fixo-fixo,
fixo-moével e longa distincia nacional devera ser ilimitada, sem Onus adicionais ao Tribunal.

1.2.15. Todo trafego telefonico, chamadas locais e longa distancia nacional e internacional,
tanto para fixo como para movel, deve ser encaminhado através da rede STFC da CONTRATADA
seguindo a regulamentagdo vigente da Anatel.

1.2.16. A CONTRATADA deve fornecer conta detalhada, com ligagdes fixo-modvel, fixo-
fixo e a cobrar, inclusive para ligacdes internacionais, quando solicitado.

1.2.17. A CONTRATADA deve fornecer Portal Web, disponibilizando detalhes da fatura
e permitindo o download em formato editavel, apresentando o calculo efetuado até o valor final.

1.3. SERVICOS BASICOS EXIGIDOS

1.3.1. Portal web para administracdo dos servigos com pelo menos 2 (dois) niveis de
administragao (Nivel Administrador da Empresa e nivel Ramal).

1.3.2. O CONTRATANTE devera ter acesso total a todas as ferramentas disponibilizadas
para prestacdo do servigo. Para tal, a CONTRATADA deverd disponibilizar o monitoramento
autonomo, concedendo acesso a nivel de leitura (R - Read), ao menos, para todas as solugdes
(PABX, SBC, Links SIP, Contact Center, tarifador e quaisquer outras plataformas envolvidas) do
servico disponibilizado para 0o CONTRATANTE.

1.3.3. A CONTRATADA devera prover um portal de monitoramento da satide da solucao,
com graficos de status, em tempo real, das ferramentas mencionadas acima.

1.3.4. Discagem por ramal para chamadas internas inclusive entre as localidades.

1.3.5. Servigos de FAX através de T.38 e envio e recebimento de DTMF através da RFC
2833.

1.3.6. O servico de audio via rede publica deve utilizar os Codecs G.729 e G.711.



1.3.7. Desvio incondicional de chamadas. (Permite encaminhar todas as chamadas
recebidas para outro nimero de telefone, como um telefone residencial ou celular).

1.3.8. Desvio de chamada em caso de ocupado. (Permite encaminhar todas as chamadas
recebidas para outro numero de telefone, se o telefone estiver ocupado).

1.3.9. Desvio de chamada por ndo atendimento. (Permite encaminhar todas as chamadas
recebidas para outro numero de telefone, quando nao atender o telefone).

1.3.10. Desvio de chamada quando indisponivel. (Permite encaminhar todas as chamadas
recebidas para outro niumero de telefone, quando seu terminal estiver indisponivel).

1.3.11. Possibilidade de criacdo de grupos de atendimento, onde os itens acima poderao ser
configurados conforme necessidade.

1.3.12. Autenticacdo. (Realizada no momento do registro do telefone IP. Este
procedimento garante que o usuario do aparelho ¢ autorizado a acessar o servi¢o).

1.3.13. Retorno de chamada. (Permite retornar a chamada de seu aparelho mesmo que ela
nao tenha sido atendida).

1.3.14. Servigo de Chamada em espera.

1.3.15. Servigo de Conferéncia a 3.

1.3.16. Servigo de correio de voz (voice mail).
1.3.17. Transferéncia de chamadas.

1.3.18. Identificagao do nimero chamador (BINA).
1.3.19. Identifica¢do do numero conectado.

1.3.20. Restricao de identificacdo do nimero de origem (Numero de A). (Permite impedir
que seu numero seja mostrado ao ligar para outros nimeros).

1.3.21. Mascaramento de numero de origem (permite que o nimero do chamador seja
substituido por numero predeterminado).

1.3.22. Log de chamadas. (Apresenta listagem das ultimas chamadas realizadas).
1.3.23. Rediscagem do tltimo nimero.
1.3.24. Bloqueio de chamadas recebidas internas, externas e a cobrar por terminal.

1.3.25. Bloqueio de chamadas originadas LDN, LDI, de chamadas para celular, de prefixo
de operadoras e de chamadas para 0800, 0300 ou 0500 por terminal.

1.3.26. Bloqueio ou liberacao de ligagdes através de senha pessoal.

1.3.27. Geragdo de relatorios customizados, permitindo especificacdo minima de ligagdes
realizadas e/ou recebidas por ramais, por troncos/localidade. Relatorios por periodo. Relatorios por
destino. Relatérios de disponibilidade. Relatério de acompanhamento de chamados.



1.3.28. Toda a infraestrutura necessaria para viabilizar o uso dos servigos bésicos deve
estar alocada no ambiente da CONTRATADA.

1.4. SERVICOS DE TARIFACAO REVERSA

1.4.1. Consiste no servico de Discagem Direta Gratuita (DDG), de abrangéncia regional,
para recebimento de ligacoes ilimitadas, locais e nacionais, de telefones fixos e moveis.

1.4.2. Devem ser disponibilizados:

1.4.2.1. 1 (um) nimero de tarifacao reversa tridigito (159).
1.4.2.2. 2 (dois) nimeros de tarifacao reversa (0800).

1.5. GRAVACAO DE VOZ

1.5.1. Gravacao de voz via interface Web, sem necessidade de instalagdo de software
adicional.

1.5.2. Compatibilidade total com os principais navegadores web do mercado, como o
Google Chrome, Microsoft Edge, Mozilla Firefox e Safari.

1.5.3. Médulo de busca avangada para as gravacdes com filtros como data, hora, operador e
motivo/assunto.

1.5.4. Recuperagao e captura de gravagdes em formatos como MP3 e MP4.

1.6. DISPONIBILIDADE/SOBREVIVENCIA

Métrica Descricao Percentual minimo (%)

Disponibilidade do Percentual de tempo que o PABX deve
PAEX estar 99’7%
operacional em um periodo de um més

Percentual de tempo em que o ramal
. s remoto

gﬁ%’mblhdade do (aparelho na localidade) deve estar/99,5%

operacional

em um periodo de um més

Disponibilidade da|Percentual de tempo que a plataforma de
Plataforma de Contact|Contact Center deve estar operacional 99,7%
Center em um periodo de um més

1.6.1.0 servico deve possuir alto nivel de disponibilidade, considerando:

1.6.2.A férmula de calculo mensal da disponibilidade (Dy,a5), para as trés métricas
avaliadas, sera conforme:

Ttotal - Tindisponivel

Dimas(%) = ) x 100

Ttota 1

Onde:



Tiotal= tempo total do més, em minutos;

Tindisponivel= soma dos minutos de interrupcéo injustificada do servico.
1.7. DDD E DDI

1.7.1. Estes servigos pertencem ao conjunto de chamadas originadas em telefones fixos da
CONTRATANTE e encaminhadas através de rede telefonica de longa distdncia nacional e
internacional, cuja escolha de operadora seja através de um CSP, devendo observar as seguintes
caracteristicas:

1.7.1.1. As chamadas DDD serdo classificadas em quatro grupos: DDD fixo/fixo
intraestadual, DDD fixo/fixo interestadual, DDD VC2 fixo/mével e DDD VC3 fixo/moével.

1.7.1.2. As chamadas DDI serdo classificadas separadamente por tipo de chamadas, na
descricdo de Servigos Mensais por regido de saida.

1.7.1.3. O servico STFC nas modalidades DDD e DDI serdo prestados por prestadora do
STFC que possuir um CSP determinado e registrado na ANATEL.

1.7.1.4. O encaminhamento das chamadas devera ser feito de maneira que o usudrio receba
sinais audiveis, facilmente identificaveis e com significados nacionalmente padronizados, nos termos
da regulamentacao, que lhe permitam saber o que se passa com a chamada.

1.7.1.5. A obtencdo do sinal para realizagdo da chamada, em cada periodo de maior
movimento, devera ser de, no maximo, 3 segundos, em, no minimo, 98% dos casos.

1.7.1.6. As tentativas de originar chamadas de DDD e DDI, em cada periodo de maior
movimento, deverao resultar em comunicacdo com o assinante chamado em 65% dos casos.

1.7.1.7. As tentativas de originar chamadas de DDD e DDI, em cada periodo de maior
movimento, que ndo resultem em comunicagdo com o assinante chamado, por motivo de
congestionamento de rede, ndo deverao exceder 5% dos casos.

1.7.1.8. As chamadas deverao ser realizadas com boa qualidade de transmissdao, em niveis
adequados, sem ruidos ou interferéncias e com baixa incidéncia de queda das ligagdes nos termos da
regulamentacao.

1.7.1.9. A CONTRATADA desse item sera escolhida para transportar todas chamadas de
longa distancia nacional e internacional originadas nos acessos telefonicos do CONTRATANTE e
destinadas a um telefone fixo ou mével.

1.7.1.10. As chamadas geradas para fixo ou movel terdo que ter um valor fixo mensal
independentemente da quantidade de minutos utilizado no referido més, ou seja, ligacdes ilimitadas.

1.7.1.11. Serao permitidos precgos unitarios diferenciados para trafego DDI.

1.8. UNIDADE DE RESPOSTA AUDIVEL
1.8.1. Integracdo com os demais itens da solugdo, garantindo total compatibilidade.

1.8.2. Mensagens de saudacao e encerramento em voz humana ou virtual.



1.8.3. Facilidade de interrup¢ao de mensagens audiveis ao selecionar uma op¢ao no menu.

1.8.4. Moédulo de pesquisa de satisfacdo automatica com geragdo de relatorios periddicos
como, por exemplo, somatorio € média das avaliagdes da pesquisa de satisfacao, agrupados por data,
hora e operador, a0 menos.

1.8.5. O mddulo de pesquisa deverd possibilitar a configuracdo de pesquisa de satisfacao
nos moldes descritos a seguir:

De 1 a 5 em que 1 significa "totalmente
insatisfeito" e 5 significa "totalmente satisfeito",
que nota vocé da para a informacao fornecida
pela central?

E para a pessoa que lhe atendeu, que nota vocé
da?

1.8.6. A pesquisa devera ser armazenada e acessivel ao CONTRATANTE via relatério
gerencial.

1.8.7. Devera ser possivel a criagdo de filas de atendimento.

1.8.8. As filas de atendimento deverdo contar com resposta audivel.

1.8.9. Devera ser possivel a criagdo de menus e submenus.

1.8.10. Deverao ser suportadas, no minimo, 50 filas e 50 menus e submenus.

1.8.11. O upload dos audios podera ser feito em interface web, suportando, no minimo, o
formato MP3 de audio.

1.8.12. Deverao estar disponiveis relatorios gerenciais de resposta da URA contendo:
1.8.12.1. Quantidade de chamadas recebidas.

1.8.12.2. Quantidade de chamadas abandonadas.

1.8.12.3. Quantidade de chamadas direcionadas por fila.

1.8.12.4. Estatistica de atendimento por posicao.

1.8.12.5. Tempo de espera para direcionamento.

1.8.12.6. Avaliagao de nivel de servico (pesquisa de satisfacao).

1.9. DA INSTALACAO E CONFIGURACAO

1.9.1. O servico deverd ser entregue em funcionamento pela CONTRATADA nas
localidades constantes no ANEXO II - Localidades para Prestagdo do Servigo, incluindo toda a
infraestrutura necessaria e a instalacdo dos ramais, em até 45 (quarenta e cinco) dias corridos apds a
emissao da Ordem de Servigo.

1.9.2. A Ordem de Servigo para o inicio da prestagdo dos servigos conterd, no minimo, o



quantitativo definido abaixo.

Localidade Quantidade de Ramais
1 *CDP 20
2 [*Aeroporto 4
3 CIR 5
4 NUCLEO DE ATENDIMENTO INTEGRADO - NAI 5
5 Rodoviaria Interestadual - POSTO DO JUIZADO DE2
MENORES

6 SIA Trecho 17 20
7 INAC — Complexo de Policia Civil 10
8 SAAN 34
9 SGO 23
10 Nucleo de Audiéncia de Custodia 8
11 F6érum de Brazlandia 53
12 Férum de Itapoa 23
13 Férum de S&o Sebastido 56
14 Forum do Nucleo Bandeirante 84
15 Forum do Recanto das Emas 55
16 Férum do Riacho Fundo 68
17 Férum de Aguas Claras 95
18 Forum de Gama 114
19 Férum de Guara 82
20 Férum de Planaltina 90
21 Foérum de Santa Maria 66




22 Forum de Sobradinho 93

23 Forum do Meio Ambiente 70
24 F6rum do Paranoa 89
25 |Grafica do Guara 23
26 SGAN 909 104
27 PJCC 916 Norte 137
28 Forum de Samambaia 123
29 Forum de Ceilandia 164
30 Forum de Taguatinga 168

Brasilia Bloco A

31 |Brasilia Bloco B 1910

Brasilia Bloco C

Brasilia Bloco D

32 Forum Julio Leal 319
33 PFDF 7
Total 4124

1.9.3. Ap6s o inicio das atividades, podera o0 CONTRATANTE solicitar a instalacao,
remanejamento, substitui¢ao e/ou retirada individualizada de licengas, ramais e headsets até¢ o limite
definido na contratag¢ao, por meio de Ordem(ns) de Servico.

1.9.4. A CONTRATADA deve elaborar cronograma que englobe todas as atividades
necessarias para instalacdo, configuracao, testes e operagdo que visem operacionalizar o servi¢o no
ambiente da CONTRATANTE. O cronograma deve ser apresentado pela CONTRATADA em até
5 dias tteis ap6s a emissao da Ordem de Servigo.

1.9.5. As datas previstas no cronograma para instalacdo do servico em cada uma das
localidades deverdo ser previamente acordadas com o CONTRATANTE.

1.9.6. Caso o cronograma apresentado ndo seja aprovado pelo CONTRATANTE, a
CONTRATADA devera reformular o cronograma e apresenta-lo em até 5 (cinco) dias corridos.

1.9.7. O CONTRATANTE podera alterar as datas previstas no cronograma mediante



formalizacao prévia a CONTRATADA.

1.9.8. Caso o documento apresentado ndo seja aprovado pelo CONTRATANTE, a
CONTRATADA devera reformular o projeto de arquitetura e apresenta-lo em documento em até 5
(cinco) dias corridos.

1.9.9. O servico de configuracdao deve incluir, mas ndo se limitar, aos seguintes aspectos:
1.9.9.1. Rotas.

1.9.9.2. Plano de encaminhamento de chamadas.

1.9.9.3. Plano de numeracao.

1.9.9.4. Bloqueios.

1.9.9.5. Categorias de ramais.

1.9.9.6. Entroncamentos SIP ou E1, caso necessario.

1.9.9.7. Entroncamentos STFC, caso necessario.

1.9.10. Os servigos de instalagdo e configuragao devem ser executados de forma presencial
em horario comercial de 2* a 6 feira, de 12h a 19h, nos enderecos descritos no ANEXO II -
Localidades para Prestacdao do Servico, conforme estabelecido no cronograma.

1.9.11. Caso os servigos de instalagdo e configuracdo possam causar indisponibilidade no
ambiente de TI do CONTRATANTE, este deve ser comunicado previamente para agendamento da
atividade fora do hordrio comercial, podendo ser realizada inclusive em sabados, domingos e
feriados, em datas e horarios a serem definidos pelo Tribunal, sem custos adicionais.

1.9.12. A CONTRATADA sera responsavel pela configuragdo dos equipamentos
necessarios para o correto funcionamento dos servicos de telefonia contratados.

1.9.13. A CONTRATADA deverd designar um profissional Técnico Responsavel para
acompanhar a execuc¢do dos servicos desde o planejamento até a operacionalizagdo da solucao.

1.9.14. A cada assinatura (ramal e plataforma de Contact Center) estd implicitamente
associado o servigo de instalagcdo com seu custo especifico.

1.9.15. Os parametros de qualidade, tais como sinal-ruido e atenuacdo deverdo ser
condizentes e satisfatorios com a velocidade ativada, de modo que o servigo ndo fique sujeito a
“quedas” e “travamentos”.

1.9.16. A CONTRATADA deve ajustar seu plano de trabalho em conjunto com a equipe
técnica do CONTRATANTE, de maneira a adequar horarios e procedimentos de configuragdo e
testes.

1.9.17. A instalagdo da infraestrutura bésica, dos ramais e demais equipamentos e
infraestruturas necessarias para viabilizagdo do servigo deverdo ser previamente agendados com o
CONTRATANTE.

1.9.18. As visitas técnicas nos locais de instalagdo devem ser previamente agendadas no
fone (61) 3103-4070 ou e-mail nurede@tjdft.jus.br com o NUREDE.



1.10. DOS TESTES PARA ACEITACAO DOS SERVICOS CONTRATADOS

1.10.1. Serdo necessarios os seguintes procedimentos relacionados aos testes para aceitagao
dos ramais instalados:

1.10.1.1. Os testes de funcionamento para aceitacdo de cada ramal instalado serdo
executados pela equipe técnica do CONTRATANTE.

1.10.1.2. O aceite técnico dos ramais instalados pela equipe do CONTRATANTE se dara
por meio da aprovagdo da aferi¢do, da qualidade da ligacdo realizada de/para o ramal instalado, em
conformidade com as especificagdes constantes neste Contrato.

1.10.1.3. A CONTRATADA fica responsavel por viabilizar as condi¢gdes para realizacao
dos testes.

1.10.1.4. O ramal aprovado estara liberado para faturamento da sua utilizagao mensal.

1.10.1.5. O faturamento do custo dos ramais durante a fase de implantacdo se dara
mensalmente, de acordo com os ramais que forem sendo concluidos, conforme a execucao do plano a
ser firmado entre CONTRATANTE ¢ CONTRATADA.

1.11. DO SUPORTE E MANUTENCAO

1.11.1. A CONTRATADA devera prestar, preferencialmente, suporte remoto a fim de
esclarecer duvidas, solucionar problemas de funcionamento, de configuracao e operagdo do servigo,
visando manter o pleno fornecimento deste, de acordo com o estabelecido neste Contrato.

1.11.1.1. O atendimento presencial, mediante o deslocamento de técnicos as dependéncias
do Tribunal, devera ocorrer de forma excepcional, restringindo-se as hipoteses em que as ocorréncias
nao possam ser solucionadas por meio remoto, bem como aos chamados classificados com grau de
severidade Média ou Alta, ou ainda quando houver solicitagdo expressa por parte da Administracao.

1.11.2. A CONTRATADA deverda prestar servico continuo on-site de manutengdo
corretiva, reinstalacdo de equipamentos e substituigdo de equipamentos apds a deteccdo e
comunicagdo de problema por parte do CONTRATANTE. O servico tem por objetivo manter o
funcionamento da infraestrutura e dos equipamentos alocados nas localidades, necessérios para a
prestacdo do servigo dentro dos niveis de estabelecidos.

1.11.3. Ocorrendo a detec¢do de problema que venha a afetar o servigo, a
CONTRATADA deve, proativamente, abrir chamado e dar inicio a manutengdo corretiva,
independentemente da comunicagao do problema por parte do CONTRATANTE.

1.11.4. A comunicacdo de problema ou solicitagdo de suporte remoto devera ser feita por
telefone com ligagdo gratuita, sistema Web ou e-mail, momento em que devera ser aberto chamado
com fornecimento de nimero Unico de protocolo para acompanhamento. O protocolo devera ser
fornecido no momento da abertura e enviado para e-mail informado pelo CONTRATANTE.

1.11.5. A CONTRATADA devera fornecer sistema Web que permita consulta aos
chamados abertos pelo CONTRATANTE, incluindo o hordrio de abertura e fechamento dos
chamados, bem como o andamento do chamado. Caso ndo disponibilize sistema Web, deve notificar
0o CONTRATANTE, por e-mail, no momento da abertura e fechamento do chamado e no decorrer
do atendimento dele.



1.11.6. Os telefones, e-mails e paginas da Internet, a serem utilizados para a abertura dos
chamados, devem ser informados formalmente pela CONTRATADA em até 15 dias corridos,
contados a partir do primeiro dia util seguinte a divulgacdo do contrato no PNCP, devendo este
documento ser adicionado ao processo.

1.11.7. Os chamados serdo categorizados em niveis de severidade, conforme descrito na
tabela abaixo:

Nivel | Severidade | Descri¢cao

1 Alta Esse nivel de severidade é aplicado quando a solugao ou
algum de seus componentes se encontram indisponiveis ou
ha impossibilidade de uso. Ha uma falha no servico que
deixe indisponiveis seus recursos (servigo parado).

2 Média Esse nivel de severidade é aplicado quando ha falha em que
a solugado ou algum de seus componentes se encontram
parcialmente indisponiveis ou com degradagcdo de
performance e/ou tempo de resposta, falha de teclas,
cabeamento, etc, que nao permita usar todas as
funcionalidades disponiveis do componente ou servico;

Também ¢ aplicado nas falhas e indisponibilidades, totais ou
parciais, dos aparelhos telefénicos e headsets.

3 Baixa Esse nivel de severidade é aplicado quando a solugao se
encontra disponivel, sem degradagao de performance e/ou
tempo de resposta. Porém ha alertas ou avisos de falhas ou
de configuracbes mal realizadas/a realizar.

4 Muito Baixa |Se aplica para situacbes em que € necessario realizar
consultas gerais sobre administracdo, configuragéo,
otimizagdo, troubleshooting ou utilizagdo, bem como
configuragdes da solugao;

Em caso de aplicacdo de corregcdes, a correcao pode ser
feita de forma agendada, em um momento futuro.

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

1.11.9. O nivel de severidade de um chamado podera ser reclassificado pelo
CONTRATANTE. Neste caso, haverd nova contagem de prazo, conforme o novo nivel de
severidade.

1.11.10. O CONTRATANTE considerara o problema efetivamente solucionado quando a
equipe do CONTRATANTE responsavel por administrar o Contrato receber a confirmacao pelo
usuario da conclusdo do chamado. O chamado rejeitado pela equipe serd reaberto quantas vezes
forem necessarias, ndo cabendo 6nus pelos rechamados.



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

1.11.12. Os seguintes prazos para solucao dos chamados sdo definidos em relacdo ao
instante da abertura do chamado.

ItemAtividade ou Servico Métrica Prazo

1 Solugdo de chamados classificados comPrazo: em horas corridas, a contar 5
severidade Alta da comunicacao

5 Solugdo de chamados classificados comPrazo: em horas corridas, a contar 8
severidade Média da comunicacéao

3 Solugcdo de chamados classificados comPrazo: em horas uteis, a contar da 8
severidade Baixa comunicacao

4 Solucdo de chamados classificados comPrazo: em horas uteis, a contar da 10
severidade Muito Baixa comunicacao

1.11.13. O atendimento dos chamados classificados com nivel de criticidade ALTO e
MEDIO deverao ser prestados na modalidade de 24 (vinte quatro) horas por dia, durante todos os
dias do ano, incluindo sdbados, domingos e feriados.

1.11.14. O atendimento dos chamados classificados com nivel de criticidade BAIXO e
MUITO BAIXO devera ser prestado das 9:00 as 19:00, de segunda a sexta-feira, excluidos os
feriados.

1.11.15. O servico de suporte e manuten¢do devera ser prestado sem custos adicionais ao
CONTRATANTE.

1.12. PLATAFORMA DE CONTACT CENTER

1.12.1. A plataforma deverd prover um Contact Center Multicanal em nuvem, totalmente
integrado aos demais itens da solugdo, com suporte a voz, chat, e-mail, WhatsApp, SMS e outros
canais digitais, incluindo atendimento telefonico dos ramais DDR.

1.12.2. Todos os componentes da plataforma deverdo ser completamente integrados e
interoperaveis entre si.

1.12.3. Todas as interfaces de usuario deverdo ser do tipo GUI (Graphical User Interface),
altamente interativas, intuitivas e de facil utilizacao, dispensando conhecimentos técnicos de TI para
sua operagao.

1.12.4. A plataforma deveré oferecer suporte a todos os canais de comunicacdo de CPaaS
(Plataforma de Comunicagdo como Servico) e integracdo com os recursos destes canais, como:
WhatsApp API, WhatsApp Business API, Facebook Messenger e Post, Instagram Direct e Post,
Microsoft Teams, RCS, SMS, E-mail e Webchat.



1.12.4.1. Todos os itens que descrevem a solucdo devem ser aplicadveis, a0 menos, aos
canais ora elencados.

1.12.4.2. Por ser um servigo inédito para 0 CONTRATANTE, o Tribunal nao dispde de
histérico de volumetria consumida desse servigo. Portanto, todos os canais devem ser considerar
utilizagdo ilimitada, ou seja, sem limite mensal para envio e recebimento de mensagens ou outra
forma de comunicag¢do por meio da Plataforma de Contact Center.

1.12.5. A plataforma devera ser entregue totalmente WEB e acessivel por qualquer sistema
operacional através de browser de navegacdo, sem necessidade de instalagdo de plugins ou software
adicional na maquina do usudrio, excetuado o softphone que podera ser integrado ao Microsoft
Teams.

1.12.6. Garantir total compatibilidade com os navegadores mais comuns do mercado, como
o Microsoft Internet Explorer e Edge, Google Chrome, Mozilla Firefox, Safari, Opera, entre outros.

1.12.7. A plataforma deverd permitir a gestdo de todos os canais e o atendimento pelos
agentes em um Unico sistema € em todos os canais através de uma unica tela.

1.12.7.1. Deveréd gerar um nimero identificador Unico para protocolizar e acompanhar o
atendimento em todos os canais.

1.12.8. Deve permitir transitar entre canais com os clientes a0 mesmo tempo que mantém
historicos de conversas, registro de clientes e impressoes.

1.12.9. Ter funcionalidade para roteamento e gerenciamento de fila de atendimento
conforme especificacdes e diretrizes a serem determinadas pelo CONTRATANTE.

1.12.10. Permitir a configuracdo de status ausente ou ocupado personalizaveis pelo
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Tribunal, como por exemplo "pausa para almogo", "pausa", etc.

1.12.11. Implementar status para identificar o andamento do atendimento. Minimamente,
os status sugeridos sdo: “em andamento”, “esperando atendimento”, “atendimento resolvido” e
“atendimento encerrado”, e deverdo estar disponiveis para marcagdo do status do atendimento, feita
pelo usuério atendente.

1.12.12. A tela de conversacdo para o usudrio atendente deverd conter extensdo para
utilizagdo de mensagens rdpidas (mensagens modelos), visando agilizar e equalizar o modo de
conversagao entre todos os atendentes.

1.12.13. Ter funcionalidade de busca por mensagem.

1.12.14. Permitir compartilhamento de midias em telas de conversagdo, conforme regra
estabelecida pelo CONTRATANTE.

1.12.15. Ser capaz de categorizar com base em topicos. produto. servigo ou qualquer outra
categoria a ser determinada pelo CONTRATANTE, as conversas oriundas dos canais de
atendimento.

1.12.16. Permitir que o usuario de atendimento cadastre um novo contato por todos os
canais disponiveis.

1.12.17. Permitir que o usudrio de atendimento acompanhe o status de entrega das



mensagens para todos os canais.

1.12.18. Possuir funcionalidade para reduzir o risco de enviar mensagens inadvertidamente
para contatos bloqueados de forma automatizada.

1.12.19. Permitir criar mensagem customizada de voz ou mensagem customizada de texto
na fila das centrais de atendimento dos agentes. Quando o cliente entrar em contato por qualquer
canal disponivel, a central devera reproduzir a mensagem antes de iniciar o atendimento.

1.12.20. Devera ter o tempo sincronizado com a Hora Legal Brasileira de acordo com os
diferentes fusos-horarios presentes no Brasil.

1.12.21. Deve ser capaz de identificar a origem do atendimento (canal de atendimento),
possibilitando o tratamento diferenciado das interagcdes conforme as peculiaridades de cada canal ou
plataforma, mesmo quando se tratar das mesmas perguntas ou solicitagdes.

1.12.22. Gerenciar a disponibilidade dos canais de atendimento, exibindo notificacdes em
caso de indisponibilidade total ou parcial, ndo encaminhando chamadas ao canal indisponivel até que
a falha seja corrigida.

1.12.23. Conter procedimento para envio direto do histoérico do atendimento e/ou contetido
do chat ao cliente, meio eletronico, com a devida identificacdo do atendente emissor para fins de
auditoria.

1.12.24. Implementar a recep¢ao de chamadas por qualquer canal em fila universal, com
capacidade para aplicagdo de politica de atendimento.

1.12.25. Devera identificar o cliente por meio do seu numero de telefone ou dado
informado pelo cliente no Contact Center.

1.12.26. Implementar respostas automatizadas por voz ou texto, utilizadas de acordo com
os meios de acesso do cliente, as regras de negocio e as configuragdes na plataforma.

1.12.26.1. Devera prover o atendimento automatico e interativo, previamente programado,
por meio de menus numéricos, textuais e por comandos de voz, segmentacao e encaminhamento das
chamadas recebidas, conforme programacao implementada e simulando um atendimento humano.

1.12.26.2. Para tal, deve possibilitar a implementagdo sem a necessidade de conhecimento
de linguagens de programacao, de forma totalmente grafica (no-code), visando facilitar o uso pelos
gestores e administradores da ferramenta.

1.12.26.3. No caso de transferéncia para um atendente humano, todo o histoérico do
atendimento automatizado devera ser repassado ao atendente humano, visando continuidade do
atendimento, da mesma maneira como se estivesse sendo transferido por outro atendente.

1.12.26.4. Deve permitir a extracao de relatorios dos atendimentos automatizados.

1.12.27. Gravar todas as interagdes entre o cliente e o atendimento eletronico, independente
do canal, com objetivo de manter o historico do atendimento e gerar informagdes para a realizagdo
do mapeamento da jornada do cliente.

1.12.27.1. Todas as respostas e interacdes com os clientes deverdo ficar registradas no seu
historico, criando uma visdo 360° do cliente atendido na plataforma.



1.12.27.2. O registro deve conter, no minimo, as principais ag¢des realizadas pelo atendente
(operador do sistema) durante o atendimento, além de comentarios e acdes que possam ser inseridas
pelo atendente.

1.12.27.3. Os registros devem ser pesquisaveis pelos usudrios do sistema, permitindo
aplicacdo de filtros, agrupamentos e ordenagdes que permitam, no minimo, a recuperagdo de
registros por cliente, data, canal e operador.

1.12.27.4. Os registros devem ser exportaveis em formato TXT, RTF, CSV, ODS, JSON,
PDF pesquisavel, no minimo.

1.12.27.5. Permitir integragdo com painéis de monitoramento (dashboards) institucionais,
via API (REST/JSON).

1.12.28. Devera implementar autenticacdo multifator (MFA), permitindo ser integravel ao
servico de autenticacdo single sign on (SSO) do CONTRATANTE (LDAPS e AD).

1.12.29. Deverd possuir modulo de pesquisa de satisfagdo automdtica com geracao de
relatorios periddicos como, por exemplo, somatorio e média das avaliagdes da pesquisa de satisfagao,
agrupados por data, hora e operador, a0 menos.

1.12.29.1. O moédulo de pesquisa deverda possibilitar a configuracdo de pesquisa de
satisfacdo nos moldes descritos a seguir:

De 1 a 5 em que 1 significa "totalmente
insatisfeito" e 5 significa "totalmente satisfeito",
que nota vocé da para a informacao fornecida
pela central?

E para a pessoa que lhe atendeu, que nota vocé
da?

1.12.29.2. A pesquisa devera ser armazenada e acessivel ao CONTRATANTE via
relatdrio gerencial.

1.12.29.3. Devera ser possivel a criagao de filas de atendimento.

1.12.29.4. As filas de atendimento deverao contar com resposta audivel.
1.12.29.5. Devera ser possivel a criagdo de menus e submenus.

1.12.29.6. Deverao ser suportadas, no minimo, 50 filas e 50 menus e submenus.

1.12.29.7. O upload dos audios podera ser feito em interface web, suportando, no minimo,
o formato MP3 de audio.

1.12.29.8. Deverao estar disponiveis relatorios gerenciais de resposta da URA contendo:
1.12.29.8.1. Quantidade de chamadas recebidas.
1.12.29.8.2. Quantidade de chamadas abandonadas.

1.12.29.8.3. Quantidade de chamadas direcionadas por fila.



1.12.29.8.4. Estatistica de atendimento por posicao.
1.12.29.8.5. Tempo de espera para direcionamento.
1.12.29.8.6. Avaliagao de nivel de servigo (pesquisa de satisfacao).

1.13. SEGURANCA DA INFORMACAO

1.13.1. A solucdo devera estar em conformidade com os principios de servigos confiaveis,
incluindo seguranga, disponibilidade, integridade, confidencialidade e privacidade.

1.13.2. A solug¢dao deve estar em conformidade com as leis e regulamentos aplicaveis,
incluindo a Lei Geral de Protecao de Dados (LGPD), garantindo a segurancga e privacidade dos dados
dos cidadaos. Nas ocasides em que o cidaddo revogar o consentimento a solugdo devera permitir o
expurgo dos seus dados.

1.13.3. A solugdo devera prover mecanismo de acesso protegido aos dados, por meio de
chave de criptografia, garantindo que apenas aplicagdes e usudrios autorizados tenham acesso.

1.13.4. A solugdo deverd permitir a criptografia automatica de dados e objetos armazenados
usando AES (Advanced Encryption Standard), de, no minimo, 256 bits ou outro algoritmo com forga
de chave equivalente ou superior, desde que aprovado pelo CONTRATANTE.

1.13.5. A solucdo devera possibilitar comunica¢do criptografada e protegida para
transferéncia de dados em todos os canais de comunicacao utilizados.

1.13.6. Para os itens da solu¢do que fazem uso de ambiente computacional em nuvem
publica, os datacenters que os hospedarao deverdo estar situados em territorio brasileiro. Os dados e
informacdes do CONTRATANTE devem residir exclusivamente em territorio nacional, incluindo
replicagdo e copias de seguranca (backups).

1.13.6.1. Deve possuir redundancia geografica de datacenters, de modo a ndo haver ponto
unico de falha e garantir a disponibilidade.

1.13.7. Registrar todos os acessos, incidentes € eventos cibernéticos, incluidas informacgdes
sobre sessOes e transacdes da solucdo, devendo armazenar os registros pelo periodo minimo de 1
(um) ano.

1.13.8. Em caso de utilizacdo de solugdo de nuvem publica, e de forma a adequar-se as
disposi¢des contidas na Instru¢do Normativa GSI/PR n° 05/2021, a CONTRATADA deve:

1.13.8.1. Manter confidencialidade que impeca o provedor de servico de nuvem de usar,
transferir e liberar dados, sistemas, processos e¢ informagdes do CONTRATANTE para empresas
nacionais, transnacionais, estrangeiras, paises € governos estrangeiros.

1.13.8.2. Garantir a exclusividade de direitos, por parte do CONTRATANTE, sobre todas
as informagdes tratadas durante o periodo contratado, incluidas eventuais copias disponiveis, tais
como backups de seguranga.

1.13.8.3. Nao fazer uso de informacdes do CONTRATANTE pelo provedor de servigo de
nuvem para propaganda, otimizagdo de mecanismos de inteligéncia artificial ou qualquer uso
secundario nao autorizado.

1.13.8.4. Buscar conformidade da politica de seguranca da informagdo do provedor de



servico de nuvem com a legislagdo brasileira.

1.13.8.5. Disponibilizar, limitado ao prazo definido pelo provedor, a devolugao integral dos
dados, informacodes e sistemas sob custodia do provedor de servico de nuvem do CONTRATANTE
ao término do contrato.

1.13.8.6. Eliminar, por meio do provedor de servigo de nuvem, ao término do contrato,
qualquer dado, informacdo ou sistema do CONTRATANTE sob sua custddia, observada a
legislacdao que trata da obrigatoriedade de reteng¢ao de dados.

1.13.8.7. A CONTRATADA devera garantir que a gestdo dos dados pessoais decorrentes

do Contrato ocorra com base nas Diretrizes ¢ Normas Gerais da LGPD — Lei Geral de Protecao de
Dados, n° 13.709/2018.

1.13.8.8. A CONTRATADA devera garantir que os dados pessoais envolvidos no objeto
deste Contrato ndo serdo utilizados para compartilhamento com terceiros alheios ao objeto de
contratagdo, tampouco os utilizard para finalidade avessa a estipulada por este Contrato, salvo casos
previstos em lei.

1.13.8.9. A CONTRATADA devera garantir que todos os dados, metadados, informagdes
e conhecimentos produzidos ou custodiados, transferidos para o provedor de servico de nuvem
publica, estejam hospedados e sejam processados em territorio brasileiro, estando submetidos a
legislacdo brasileira, salvo exce¢des de comum acordo com o CONTRATANTE.

1.13.8.10. E expressamente vedada a divulgagio, em qualquer midia ou transmissdo, dos
dados oriundos da utilizagdo dos servigos que compdem a solugao.

1.13.8.11. A CONTRATADA devera garantir que a execucao do objeto da contratagdo
esteja plenamente adequada a LGPD, permitindo assim, de forma tempestiva, auditorias solicitadas
pelo CONTRATANTE.

1.14. DA GESTAO E ADMINISTRAGAO DA SOLUGAO

1.14.1. A solugcdo de comunicacido deve ser composta por um ou mais portais de
administracdo acessiveis via web, de forma segura, permitindo a equipe de TI do
CONTRATANTE a administracdo de todos os servicos de Telefonia, Contact Center e
dispositivos fisicos (telefones IP e headsets).

1.14.2. Da Autonomia e Propriedade Administrativa:

1.14.2.1. O CONTRATANTE deve possuir acesso administrativo direto e irrestrito
ao ambiente de nuvem da solugdo (Tenant/Insténcia), devendo ter garantido o acesso
direto aos portais e as ferramentas de gerenciamento da solugdo, para atividades
administrativas como, por exemplo, provisionamento de usuarios, configuracdo de politicas
de segurancga e gerenciamento de dispositivos, entre outras.

1.14.2.2. A CONTRATADA devera garantir que o CONTRATANTE tenha
autonomia total para gerenciar, criar e excluir usuarios, atribuir licengas, configurar filas de
atendimento e realizar alteracbes de arquitetura sem a necessidade de abertura de
chamados ou intermediacdo da CONTRATADA.

1.14.2.3. O acesso aos logs de auditoria, relatérios de utilizacdo e ferramentas de
troubleshooting deve ser disponibilizado diretamente ao CONTRATANTE, garantindo



visibilidade total sobre o trafego e a saude da solugéo, sem a restricdo de acesso a dados
brutos ou métricas detalhadas.

1.14.3. Das Funcionalidades do Portal de Gerenciamento:

1.14.3.1. O portal deve permitir o monitoramento em tempo real da saude da rede
e dos dispositivos, com exibicdo de indicadores de qualidade de servigo (QoS) para cada
ramal e dispositivo conectado, permitindo o diagndstico preciso de falhas (troubleshooting)
de audio e conectividade.

1.14.3.2. Deve ser possivel realizar o gerenciamento do ciclo de vida dos
dispositivos (telefones IP e headsets), incluindo a aplicacdo de atualizacbes de firmware
em massa, configuracdo de perfis de rede e monitoramento de inventario de forma
automatizada.

1.14.3.3. O portal deve oferecer ferramentas de analise de dados (Analiticos) com
capacidade de gerar relatorios customizaveis sobre o comportamento das chamadas,
desempenho dos agentes de Contact Center e eficiéncia da URA, permitindo exportagao
de dados em formatos abertos para integragdo com painéis institucionais.

1.14.3.4. A plataforma deve suportar a integracdo nativa com o diretério de
usuarios do CONTRATANTE (LDAP/AD), permitindo o provisionamento automatizado e a
gestéo de identidades com autenticagdo multifator (MFA).

2. ITEM 1: Assinatura mensal, por ramal virtual (DID/DDR), com trafego ilimitado
para comunicacio de voz, nas modalidades para ligacoes locais e nacionais (DDD), do Servico
Telefonico Fixo Comutado STFC (Fixo-Fixo e Fixo-Mdvel), portabilidade numérica,
bilhetagem e tarifacido, suporte técnico e URA.

2.1. O quantitativo de ramais contratados - até 4.550 assinaturas mensais - esta
dimensionado em observancia a meta do Indicador 12.2 (LTF — Linhas Telefonicas Fixas) do PLS
CONTRATANTE 2021-2026, que estima 4.569 linhas fixas para 2026, e que representa reducao de
30% em relacao ao contrato anterior.

2.1.1. A CONTRATADA devera prover mecanismos para o acompanhamento e
monitoramento periodico da efetiva utilizacdo dos ramais, com relatério mensal de faturamento que
permita acompanhar a evolugdo do indicador e subsidiar futuras revisdes dos quantitativos
contratados, em alinhamento com as metas do PLS do CONTRATANTE.

2.2. A solucao devera ser integrada a software a ser fornecido pela CONTRATADA
(Compatibilidade minima com Windows 10 e 11, Microsoft Teams, Linux, MACOS 09, IOS e
Android).

2.3. A CONTRATADA devera integrar a solugdo com o ambiente operacional, os
equipamentos e as solucdes do CONTRATANTE, que se fagcam necessarios, para o perfeito
funcionamento da solucao.

2.4. Integragdo com o servigo integrado de Central Virtual em nuvem via protocolo SIP.

2.5. Compatibilidade com Microsoft Teams sem necessidade de comutar entre janelas de
aplicativos externos.

2.6. Compatibilidade com o Microsoft Teams para realizacdo de chamadas telefonicas a



partir da ferramenta.
2.7. Integragao SIP com os terminais telefonicos.
2.8. Integragdo SIP com servico integrado de Trafego Convencional de ligagdes.

2.9. Licenca para multiplos devices: atende softphone e terminal telefonico (telefone IP)
igualmente.

3. ITEM 2: Aparelho telefonico IP PoE de mesa, com cabo de rede, fornecido em
regime de locacdo remunerada.

3.1. O servigo deve disponibilizar aparelhos para TELEFONES IP, em regime de locacao
remunerada, pagos mensalmente e sob demanda, até o quantitativo contratado.

3.2. A CONTRATADA deve disponibilizar licencas suficientes para ativacdo dos
terminais.

3.3. A entrega deve considerar todos os elementos de conexdo de rede entre a rede do
CONTRATANTE ¢ a rede da CONTRATADA, sendo entregue em porta Ethernet no local da
disponibilizacao do servigo.

3.4. O CONTRATANTE podera pedir a substituicdo, a qualquer momento, dos aparelhos
fornecidos, que deverdo ser prontamente substituidos pela CONTRATADA, dentro dos prazos
estabelecidos nesse Contrato.

3.5. Os aparelhos telefonicos IP a serem fornecidos deverdo ser de cores neutras, material
resistente e facil utilizacao.

3.6. Deve permitir acesso a todas as facilidades/fungdes do PABX em nuvem.

3.7. Visando a uniformidade do parque, facilidade e agilidade na prestacao dos servigos de
manutencao, todos os aparelhos telefonicos deverdo ser, preferencialmente, da mesma marca e
modelo.

3.8. Todas as informacdes apresentadas no visor dos aparelhos telefonicos da Solugdo
deverdo estar em lingua portuguesa, escrito e falado no Brasil, exceto termos usuais como, por
exemplo, “mute”, “callback”, etc.

3.9. Quanto as Teclas de Fun¢ao do Aparelho de Telefone IP
3.9.1. Devera possuir teclas de controle de volume (up and down).
3.9.2. Devera possuir tecla de viva-voz.

3.9.3. Devera possuir tecla de historico e contatos.

3.9.4. Devera possuir, no minimo, 03 (trés) teclas especificas para menu de funcionalidades
junto ao display.

3.9.5. Devera possuir, no minimo, 04 (quatro) teclas de navegacao.

3.9.6. Deverd possuir teclas programaveis de discagem rapida e rediscagem do ultimo
numero discado.



3.10

3.10

3.10

. Quanto as Caracteristicas Gerais do Telefone IP
.1. Devera possuir viva-voz full-duplex.

.2. Devera possuir resposta de frequéncia de 150 Hz — 7000 Hz para operagdo com

monofone e viva-voz.

3.10

3. Devera suportar no minimo os seguintes CODECs padrdes de mercado, sendo que

estas codificacdes e compressdes de voz deverdo ocorrer diretamente no aparelho.

3.10

3.10

3.10

3.11.

3.12.

3.13.

3.14.

3.15.

3.16.

3.17.

3.18.

3.19.

3.20.

3.21.

3.22.

3.23.

3.24
atendida.

3.25

3.1. Opus, G.711 (A-law e p-law).

3.2. G.722.

3.3. G.729 ou G.729A.

Devera suportar detec¢ao de atividade de voz (VAD - Voice Active Detection).
Devera suportar geracao de ruido de conforto.

Devera suportar geracdo de DTMF e transmissdo de DTMF pelo trafego RTP.
Devera suportar transmissao dos pacotes de audio com baixo delay.

Devera suportar jitter e buffer adaptativo para compensar as condigdes de rede.
Devera suportar cancelamento de eco.

Devera suportar supressao de ruidos de fundo.

Devera suportar toque de chamada diferenciado.

Devera suportar login/logout do telefone.

Devera suportar chamada em espera.

Devera suportar audioconferéncia.

Devera suportar discagem rapida e rediscagem.

Devera suportar notificagdo de chamadas perdidas.

. Devera suportar desvio de chamada quando ocupado, de chamada quando nao

. Devera suportar a funcionalidade do tipo “siga-me” para qualquer ramal e com o

tempo de espera configuravel para o redirecionamento.

3.26

3.27

3.28

3.29

. Devera suportar estacionamento de chamadas, com recuperacao por grupo especifico.
. Devera suportar captura de chamadas em grupo e de ramal especifico.
. Devera suportar a op¢ao de “ndo perturbe”.

. Devera possuir histérico de chamadas e lista de contatos.



3.30. Devera possuir interface grafica em portugués, escrito € falado no Brasil.
3.31. Devera possuir identificador de chamadas.

3.32. Devera possuir indicador de mensagens de Correio de Voz (VoiceMail).
3.33. Quanto as Certificagdes e Normas do Telefone

3.33.1. Devera possuir certificacio da ANATEL.

3.34. Quanto as Condi¢des Climaticas do Telefone

3.34.1. Devera suportar temperatura de operagdo para os climas das localidades de Brasilia
— DF, em locais abertos ou fechados, como parametro demonstrativo: de +10°C a +40°C.

3.34.2. Devera suportar umidade relativa: de 10% a 85%, sem condensagao.
3.35. Quanto as Condi¢des Gerais de fornecimento

3.35.1. O telefone IP devera ser fornecido em conjunto com um “patch cord CAT 6” com
comprimento minimo de 1,5 metros.

3.35.2. O telefone IP devera ser fornecido em conjunto com fonte elétrica de alimentagao
bivolt, com cabo da tomada de no minimo 1,5 metro de extensao.

3.36. Quanto as Linhas do Aparelho de Telefone IP

3.36.1. Devera suportar, no minimo, 01 (uma) linha (Protocolo SIP IETF RFC 3261), mas
também suportar o0 manuseamento de 02 (duas) chamadas simultaneas.

3.37. Quanto ao Display do Aparelho de Telefone IP:

3.37.1. Deve possuir LCD colorido grafico com luz de fundo, com no minimo, 320 x 240
pixels.

3.37.2. Devera possuir menu em idioma portugués escrito e falado no Brasil.
3.38. Quanto as Caracteristicas da Rede do Aparelho de Telefone IP:

3.38.1. Devera possuir, no minimo, 02 (duas) portas 10/100/1000 Mbps Ethernet com
switch interno.

3.39. Quanto a Alimentagao Elétrica do Aparelho de Telefone IP:

3.39.1. Devera suportar a alimentagao através da rede Power over Ethernet Plus (PoE-Plus)
segundo o padrao IEEE 802.3at.

3.39.2. Devera suportar fonte de alimentagdo elétrica bivolt e cabo da tomada de no
minimo 1,5 metro de extensao, que devera ser fornecida.

3.40. A CONTRATADA devera disponibilizar manual simplificado, em PDF com OCR,
para cada aparelho instalado.

4. ITEM 3: Headset de uso geral, fornecido em regime de locacio remunerada.



4.1. A CONTRATADA deve disponibilizar headset, em regime de locagdo remunerada,
pagos mensalmente e sob demanda, até o quantitativo contratado.

4.2. O CONTRATANTE podera pedir a substituicdo, a qualquer momento, dos
equipamentos fornecidos, que deverao ser prontamente substituidos pela CONTRATADA, dentro
dos prazos estabelecidos nesse Contrato.

4.3. Caracteristicas obrigatorias do headset:

4.3.1. Interface plug and play USB, com no minimo 1,90m sem adaptadores.
4.3.2. Processador Digital de Sinal.

4.3.3. Difusao de 4udio digital.

4.3.4. Fone de ouvido Stereo biauricular.

4.3.5. Microfone mono, 16 bit, 46kHz, com sensibilidade, no minimo, entre —48 db ¢ —44
db.

4.3.6. Cancelamento de ruido com no minimo 2 microfones.
4.3.7. Comandos de volume e mute no cabo.
4.3.8. Dispensa uma placa de som.

4.3.9. Compatibilidade com Windows 10 e 11, Microsoft Teams, Linux, MACOS 09, 10S
¢ Android.

4.3.10. Compatibilidade com softphones e certificado para Microsoft Teams.
4.3.11. Reconhecimento de voz (16 bits/48kHz).

4.3.12. Arco acolchoado, ajustavel e maledvel, de metal para maior resisténcia, garantindo
uma colocagao perfeita na cabeca, além de facilitar a guarda do dispositivo.

4.4. Marcas ¢ modelos de referéncia: Logitech H570e Stereo e Jabra Evolve 30 II MS
Stereo.

5. ITEM 4: Headset para uso pelo Contact Center, fornecido em regime de locacao
remunerada.

5.1. A CONTRATADA deve disponibilizar headset, em regime de locagdao remunerada,
pagos mensalmente e sob demanda, até o quantitativo contratado.

5.2. O CONTRATANTE podera pedir a substituicdo, a qualquer momento, dos
equipamentos fornecidos, que deverdo ser prontamente substituidos pela CONTRATADA, dentro
dos prazos estabelecidos nesse Contrato.

5.3. Caracteristicas obrigatorias do headset:
5.3.1. Interface plug and play USB, com no minimo 2,00m sem adaptadores.

5.3.2. Processador Digital de Sinal.



5.3.3. Difusdo de audio digital.

5.3.4. Fone de ouvido monoauricular, com possibilidade de alternancia entre os lados
direito e esquerdo.

5.3.5. Microfone mono, 16 bit, 46kHz, com sensibilidade, no minimo, entre —48 db ¢ —44
db.

5.3.6. Cancelamento de ruido com no minimo 2 microfones.
5.3.7. Comandos de volume e mute no cabo.

5.3.8. Dispensa uma placa de som.

5.3.9. Compatibilidade com Windows 10 e 11, Microsoft Teams, Linux, MACOS 09, 10S
¢ Android.

5.3.10. Compatibilidade com softphones e certificado para Microsoft Teams.
5.3.11. Reconhecimento de voz (16 bits/48kHz).

5.3.12. Arco acolchoado, ajustavel e maleavel, de metal para maior resisténcia, garantindo
uma colocagao perfeita na cabeca, além de facilitar a guarda do dispositivo.

5.4. Marcas ¢ modelos de referéncia: Logitech H650e Mono e Jabra Evolve 30 II MS
Mono.

6. ITEM 5: Assinatura de Servico Telefonico Fixo Comutado, modalidade LDI - SMP
- M/F, originadas em terminal fixo e destinadas para fixo ou mdvel, em qualquer pais/regiao do
mundo.

6.1. O servigo serd mensurado em minutos, pagos mensalmente sob demanda, apos devido
ateste do servigo adequadamente entregue.

6.2. Devera estar disponivel para usudrios indicados pelo CONTRATANTE, originados de
ramais fixos do Tribunal, com destino a telefones fixos ou moveis de qualquer pais/regido,
independente de operadora.

7. ITEM 6: Assinatura de Discagem Direta Gratuita - DDG - na modalidade 0800 e
tridigito, de abrangéncia regional, para recebimento de ligacdes ilimitadas de fixos e méveis.

7.1. A CONTRATADA devera fornecer os seguintes nimeros telefonicos, via assinatura
paga mensalmente:

7.1.1. 1 (um) nimero de tarifacao reversa tridigito (159).
7.1.2. 2 (dois) numeros de tarifagdo reversa (0800).

7.2. Os numeros fornecidos deverdo ser disponibilizados com ligacdes ilimitadas e
gratuitas.

7.2.1. Para fins de dimensionamento do servi¢o solicitado, considerar o consumo mensal
minimo de 8.500 minutos de ligacao efetiva por més.



7.3. Solucao de Gravagao para ligagdes dos 0800 e 159:
7.3.1. Devera ser em nuvem, assim como toda a solugao.

7.3.2. Permitir que as gravagdes dos ramais dos grupos de gravagdo sO possam ser
acessiveis pelos supervisores dos respectivos grupos ou por qualquer auditor.

7.3.3. Permitir que 0 CONTRATANTE nomeie colaboradores com perfil de auditoria para
que estes possam acessar qualquer gravacao.

7.3.4. Registrar (log) dos usudrios que acessarem as gravagdes armazenadas.
7.3.5. Permitir armazenamento automatico (periddico) em ambiente externo.
7.3.6. Permitir que as gravagoes fiquem armazenadas pelo periodo minimo de 1 ano.

7.3.7. Permitir que os perfis de supervisdo possam, por meio da console do browser,
localizar as gravacOes através de filtros de busca: por data e hora, duracdo da chamada, niimero
originador da chamada, niimero de destino da chamada.

7.3.8. Estes parametros dos filtros podem ser usados simultaneamente (fungdo logica
“AND”)'

7.3.9. Realizar a gravacdo de qualquer terminal registrado no sistema, mesmo o0s que
estejam utilizando somente a solugcdo de software (softphone) e terminais conectados na referida
infraestrutura.

8. ITEM 7: Treinamento para operac¢ao da solucao

8.1. A CONTRATADA devera ministrar treinamento referente a administracdo dos
componentes do servico objeto deste lote, abrangendo ainda todos os recursos de hardware e
software do ambiente, para turmas de até 10 (dez) técnicos designados pelo CONTRATANTE, cada
turma, abrangendo no minimo os seguintes topicos:

8.1.1. Configuragao basica e avangada.

8.1.2. Operagao basica e avancada.

8.1.3. Gerenciamento.

8.1.4. Solucao de problemas (troubleshooting).

8.2. O contetido programatico deverd ser aprovado pelo CONTRATANTE antes da
realizacdo de cada treinamento.

8.3. O treinamento serd realizado durante a vigéncia do Contrato, em datas a serem
definidas pelo CONTRATANTE.

8.4. Deverdao ser disponibilizados pela CONTRATADA o material didatico e os
certificados.

8.5. Ao final do treinamento, os participantes deverdo estar aptos a operar e administrar
toda a Solugao contratada.



8.6. O treinamento deve ser ministrado por profissionais certificados pelos respectivos
fabricantes dos produtos ofertados, obedecendo as melhores praticas estabelecidas.

8.7. A CONTRATADA devera apresentar as certificagdes e/ou atestados de qualificagao
técnicas dos profissionais designados para prestar os treinamentos no maximo 5 (cinco) dias uteis
antes do inicio do treinamento.

8.8. Todos os custos de deslocamento, hospedagem, alimentagdo ou quaisquer outros tipos
de custo com o instrutor devem ser arcados pela CONTRATADA.

8.9. Durante a vigéncia contratual deverao ser disponibilizadas ao menos 03 (trés) vagas
para participagcdo em eventos de capacitagao técnica (nacionais ou internacionais), quando realizados
pela CONTRATADA e/ou Fabricante da solucdo, sem custo adicional para 0o CONTRATANTE,
para atualizagdo tecnologica.

8.9.1. Entende-se por eventos de capacitacdo técnica: Workshops, Semindrios, Foruns,
Feiras Tecnoldgicas, Visitas Técnicas e/ou Treinamentos em Fabricas, Datacenters e/ou Laboratorios
do Fabricante/Fornecedor, entre outros com o mesmo proposito.

8.9.2. Todas as despesas para a realizacdo e participacdo dos servidores indicados pelo
Tribunal (inscri¢ao, passagens, hospedagem e locomog¢do) deverdo ser integralmente custeadas pela
CONTRATADA.

8.9.3. Os convites deverdao ser encaminhados a0 CONTRATANTE com antecedéncia
minima de 60 dias para providéncias de destacamento dos servidores e aprovagdes internas.

9. ITEM 8: Assinatura mensal de licen¢a para Servi¢co de Contact Center em nuvem
no ambiente de STFC (Servico de Telefonia Fixa Comutada) do CONTRATANTE -
modalidade operador

9.1. Fornecimento de 200 (duzentas) assinaturas mensais de licenca de operador, a serem
pagas mensalmente sob demanda, conforme utilizagao.

9.2. Cada licenca deverd contemplar:
9.2.1. Acesso ao ambiente multicanal (voz, chat, e-mail, WhatsApp, Teams, SMS).

9.2.2. Acesso as funcionalidades da Plataforma de Contact Center, inclusive as integracoes
com os demais componentes de STFC da Solugdo, conforme descrito neste Contrato.

9.2.3. Permitir visualizar o historico de interagdes do cliente.

9.2.4. Permitir a gravagdo automatica das chamadas.

9.2.5. Permitir utilizacdo de scripts de atendimento (mensagens modelo).
9.2.6. Utilizar chat interno entre operadores e supervisores.

9.2.7. Visualizar relatorios individuais de desempenho.

10. ITEM 9: Assinatura mensal de licenca para Servico de Contact Center em nuvem
no ambiente de STFC (Servico de Telefonia Fixa Comutada) do CONTRATANTE -
modalidade supervisor



10.1. Fornecimento de 100 (cem) assinaturas mensais de licenca de supervisor, a serem
pagas mensalmente sob demanda, conforme utilizagao.

10.2. Cada licenca devera contemplar todas as funcionalidades do operador, acrescidas de:

10.2.1. Painel de monitoramento em tempo real que permitam monitorar, no minimo, o
status dos agentes, status dos atendimentos, distribuicao de chamadas por agente, avaliagao do nivel
de servi¢o, chamadas em fila de espera, filas de atendimento e outros indicadores definidos pelo
CONTRATANTE.

10.2.2. Permitir escuta ativa e interven¢do em chamadas (whisper e barging).
10.2.3. Permitir gestdo de filas e grupos de atendimento.
10.2.4. Configurar roteamento e regras de distribuicao de atendimentos.

10.2.5. Configurar e elaborar scripts de atendimento (mensagens modelo) para os
operadores.

10.2.6. Permitir elaboracdo e consulta de relatorios gerenciais customizados e avancados,
com uso de interface de usuario amigavel e no-code, para analises quantitativas e qualitativas dos
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atendimentos, como, por exemplo, “taxa de abandono”, “tempo médio de atendimento (TMA)” e
“tempo médio de espera (TME)”.

10.2.7. Permitir realizagdo de atividades de controle de qualidade, como avaliacdo dos
atendimentos realizados pelos operadores, permitindo registro de feedback aos agentes.

10.2.8. Permitir configuragdo de envio de alertas e notificagdes automaticas para incidentes
criticos aos contatos definidos pelo supervisor.

ANEXO I1I

LOCAIS DE PRESTACAO DO SERVICO

1. LOCAIS PARA PRESTAGAO DO SERVIGO:

1.1. A prestacdo dos servicos sera realizada na Sede do Tribunal de Justica do
Distrito Federal e dos Territérios - TJDFT, sito na Praga Municipal, Lote 01, Bloco B, 1°
subsolo, Ala A, CEP 70.094-900, Brasilia-DF;

1.2. Os servicos deverao ser prestados nas instalagcdes prediais e circunscricdes do
CONTRATANTE conforme tabela abaixo:

Localidade Endereco CEP

CDP RODOVIA DF 465, KM 4, FAZENDA PAPUDA 71.686-670

IAEROPORTO INTERNACIONAL PRESIDENTE JUSCELINO KUBITSCHEK SETOR DE
Aeroporto HABITACOES INDIVIDUAIS SUL - LAGO SUL S/N - AEROPORTO INTERNACIONAL DE  [71.608-900
BRASILIA




CIR RODOVIA DF 465, KM 4, FAZENDA PAPUDA 71.686-670
Nucleo de Atendimento g\ s\ _TRECHO 01 - LOTE 785 70632-011

Integrado - NAI

Posto do Juizado de Menores [RODOVIARIA INTERESTADUAL DE BRASILIA 70610-635

Complexo de Armazenamento [SIA TRECHO 17, RUA 4, LOTE 220 71200-260

Igfv‘g - Complexo de Policia  gp6 niunto A, Lote 23, Complexo da PCDF 70.610-907
SAAN COMPLEXO ARQUIViSTICO SAAN - QUADRA 04 - LOTES 815/865 E 915 70.632-400
SGO SGON QUADRA 02 - LOTES 70/80/90 E100 - AREA ESPECIAL 1 70.610-620

INucleo de Audiéncia de
Custodia

COMPLEXO DA POLiCIA CIVIL - SETOR DE AREASVISOLADAS - SPO, CONJUNTO A, LOTE
23, BLOCO D - TERREO ALA A PREDIO DPE - BRASILIA DF

70.610-907

FORUM DESEMBARGADOR MARCIO RIBEIRO AREA ESPECIAL NUMERO 04 RUA 10

CULTURAL - QUADRA CENTRAL - LOTE F

IForum de Brazlandia LOTE 04 SETOR TRADICIONAL 72.720-640
IForum de Itapod IAREA ESPECIAL TJDFT S /N - DEL LAGO 2 71.593-050
Férum de Sio Sebastizio FORUM DESEMBARGADOR EVERARDS MOTA E MATOS CMA CENTRO DE MULTI- 71.691-001
ATIVIDADES, LOTE 04 ’
Férum do Nicleo Bandeirante FSS}FJ]E\AIIXESEMBARGADOR HUGO AULER AVENIDA CONTORNO - AREA ESPECIAL N° 13 71.505-535
Férum do Recanto das Emas FORUM DESEMBARGADOR VALTENIO MENDES CARDOSO - QUADRA 02, CONJUNTO 01
- LOTE 03 - CENTRO URBANO, 3 - CENTRO URBANO
IForum do Riacho Fundo FORUM DESEMBARGADOR CANDIDO COLOMBO CERQUEIRA QS 02, LOTE A 71.820-211
, 0 FORUM DESEMBARGADOR HELLADIO TOLEDO MONTEIRO - QUADRA 202 - LOTE 1 -
IForum de Aguas Claras PRACA IRERE 71.937-720
Férum de Gama FORUM DESEMBARGADOR JOSE FERNANDES DE ANDRADE QUADRA 01 AREA 72 430-900
ESPECIAL, SETOR NORTE ’
Férum de Guard FORUM DESEMBARGADORA MARIA THEREZA DE ANDRADE BRAGA HAYNES - SRIA I,
QE 25 - CONJUNTO 2 - LOTES 2/3 — EPC
Férum de Planaltina FORUM DESEMBARGADOR LUCIO BATISTA ARANTES AVENIDA WL2 - SETOR 73.310-900
IADMINISTRATIVO - LOTE 420 '
Férum de Santa Maria I(;?RUM DESEMBARGADOR JOSE DILERMANDO MEIRELES QR 211 CONJUNTO A LOTE 72 511-100
Férum de Sobradinho IFORUM DESEMBARGADOR JUSCELINO JOSE RIBEIRO SETOR DE ADMINISTRACAO 73.010-701

IFérum do Meio Ambiente

FORUM DESEMBARGADOR JOAQUIM DE SOUSA NETO EDIFICIO GREEN BUILDING SAM
LOTE M

70.620-000




FORUM DESEMBARGADOR MAURO RENAN BITTENCOURT AREA ESPECIAL N.02 -

IForum do Paranoa QUADRA 03 71.570-030
Gréfica do Guara SRIA N° 8 LOTE F AREA ESPECIAL - GUARA 11 71.070-667
SGAN 909 SGAN 909 BLOCO C LOTES D/E 70.790-090
IPJCC 916 Norte SGAN ST. DE GRANDES AREAS NORTE 916 LOTE F- ASA NORTE 70.790-160

PEDF GRANIJA LUIS FERNANDO - AREA ESPECIAL 1 - NUCLEO RURAL ALAGADO - PONTE 72 460-000
ALTA NORTE - GAMA - DF ’

FORUM DESEMBARGADOR RAIMUNDO MACEDO QR 302 - CONJUNTO 1 - AREA

URBANA I - SAMAMBAIA SUL 72.300-603

IFérum de Samambaia

FORUM DESEMBARGADOR JOSE MANOEL COELHO QNM 11 AREA ESPECIAL 01,

CEILANDIA CENTRO 72.215-110

Forum de Ceilandia

Eérum de Tasuatinga FORUM DESEMBARGADOR ANTONIO MELO MARTINS AREA ESPECIAL N. 23 - SETOR C |, | 1< o0
guating NORTE - AV. SAMDU NORTE :

IForum Julio Leal FORUM JOSE JULIO LEAL FAGUNDES SMAS TRECHO 04 LOTES 4/6 70.610-906
IForum de Brasilia PALACIO DA JUSTICA, PRACA MUNICIPAL, Lote 01, blocos A, B,Ce D 70.094-900
1.3. A unidade responsavel pelo recebimento do objeto serd& o NUCLEO DE

SUPORTE A REDES CONVERGENTES (NUREDE) , localizado no Férum
Desembargador Milton Sebastido Barbosa - bloco A, Praga Municipal - lote 1 - bloco A,
6° andar, ala B, sala 6.078-2, Brasilia - DF. CEP: 70.094-900.

1.4. Telefone para contato: (61) 3103- 4070
1.5. E-mail: nurede@tjdft.jus.br, no horario de 12h as 19h.

ANEXO IV

MODELO DE ORDEM DE SERVICO

ORDEM DE SERVICO

N° de Identificagao: Data/Hora abertura:

Severidade: () Baixa () Média () Alta

Assunto:




Descrigdo da solicitagao:

Local para atendimento:

Resp. abertura (cliente): Telefone (cliente):

Descrigao da Solugao (servigos executados):

Observagoes:

Data de Fechamento: Resp. Atendimento:

ANEXO V

TERMO DE RECEBIMENTO PROVISORIO

TERMO DE RECEBIMENTO PROVISORIO

Ref. Documento:

Num. Proc. Administrativo:
Num. Contrato:

Nome Empresa Contratada:
Orgédo do TJDFT:

Objeto:

Por este instrumento, atestamos para fins de cumprimento dos dispositivos legais vigentes, que os
servigos / produtos, referenciados no documento acima identificado, foram recebidos nesta data e serao
objeto de avaliagdo quanto aos aspectos de qualidade, de acordo com as condi¢des de aceitagcao
previamente definidos pelo CONTRATANTE no Contrato.

Ressaltamos que o recebimento definitivo destes servigos / produtos ocorrera no prazo definido em
contrato, apés a comunicagéo formal da CONTRATADA sobre a conclusao da execugéo do objeto
contratado, e desde que ndo sejam identificadas divergéncias quanto as especificagdes e condigdes
constantes do Termo de Referéncia correspondente ao contrato firmado.



Observagoes:

DE ACORDO

Gestor / Fiscal Técnico do Contrato (TJDFT): Representante Legal da Empresa (CONTRATADA):
Nome: Nome:

Matricula: CPF:

Brasilia, de de 20

ANEXO VI

TERMO DE RECEBIMENTO DEFINITIVO

TERMO DE RECEBIMENTO DEFINITIVO

Ref. Documento:

Num. Proc. Administrativo:
Num. Contrato:

Nome da Empresa
Contratada:

Orgao do TJDFT:
Objeto:

Por este instrumento, as partes acima identificadas atestam para fins de cumprimento dos dispositivos legais
vigentes, que os servigos / produtos do objeto contratual identificado acima possuem a qualidade e requisitos
aderentes as especificagdes do Termo de Referéncia correspondente ao contrato firmado.

Observagoes:

DE ACORDO

Gestor / Fiscal Técnico do Contrato (TJDFT): Representante Legal da Empresa (CONTRATADA):



Nome: Nome:
Matricula: CPF:

Brasilia, de de 20

ANEXO VII

TERMO DE CONFIDENCIALIDADE DE INFORMACOES

A UNIAO, por intermédio do TRIBUNAL DE JUSTICA DO DISTRITO
FEDERAL E DOS TERRITORIOS, inscrito no CNPJ/MF 00.531.954/0001-20, sediado na Praca
Municipal, Lote 01, Palacio da Justica, Brasilia-DF, neste ato representado por seu Presidente,
Desembargador JAIR SOARES, no uso da atribuicao que lhe confere o art. 10, da Lei 11.697, de
13/06/2008, doravante designado simplesmente CONTRATANTE, ¢, d e outro lado, a empresa
METODO TELECOMUNICACOES E COMERCIO LTDA , inscrita no CNPJ/MF sob o n°
65.295.172/0001-85, neste ato, representada por seu s0cio, ANDERSON MENDES PIMENTA,
portador do CPF n° ***.469.426-**, daqui por diante denominada simplesmente CONTRATADA,

CONSIDERANDO que o presente termo vem para regular o uso dos dados, regras de
negdcio, documentos, informagdes, sejam elas escritas ou verbais ou de qualquer outro modo
apresentada, tangivel ou intangivel, entre outras, doravante denominadas simplesmente de
informacdes, ¢ também, a necessidade de manter sigilo e confidencialidade, sob pena de
responsabilidade administrativa, civil e penal, sobre todo e qualquer assunto de interesse do
CONTRATANTE de que a CONTRATADA tiver acesso em virtude da execucao contratual;

O CONTRATANTE estabelece o presente termo mediante as clausulas e condigdes a
seguir:

CLAUSULA PRIMEIRA - DAS INFORMACOES:

PARAGRAFO PRIMEIRO - A CONTRATADA se obriga a manter o mais absoluto
sigilo e confidencialidade com relagdo a todas e quaisquer informagdes que venham a ser fornecidas
pelo CONTRATANTE, a partir da data de assinatura deste termo, devendo ser tratadas como
INFORMACOES CONFIDENCIALIS, salvo aquelas prévia e formalmente classificadas de forma
diferente.

PARAGRAFO SEGUNDO - A CONTRATADA se obriga a nio revelar, reproduzir,
utilizar ou dar conhecimento, em hipdtese alguma, a terceiros, bem como a ndao permitir que nenhum
de seus diretores, empregados e/ou prepostos faga uso das informacdes do CONTRATANTE,
cientificando a todos da existéncia deste termo.



PARAGRAFO TERCEIRO - O CONTRATANTE, com base nos principios
instituidos na Seguranga da Informacdo, zelara para que as informagdes que receber e tiver
conhecimento sejam tratadas conforme a natureza de classificacdo informada pela CONTRATADA.

PARAGRAFO QUARTO - A CONTRATADA obriga-se a informar imediatamente
a0 CONTRATANTE qualquer violacdo das regras de sigilo estabelecidas neste termo que tenha

tomado conhecimento ou ocorrido por sua a¢do ou omissao, independentemente da existéncia de
dolo.

CLAUSULA SEGUNDA - DAS CONDICOES ADICIONAIS:

PARAGRAFO PRIMEIRO - A CONTRATADA se compromete a nio efetuar
qualquer cépia das informagdes sem o consentimento prévio e expresso do CONTRATANTE,
exceto se as copias, reproducdes ou duplicagdes forem para uso interno das partes, na execucao do
contrato.

PARAGRAFO SEGUNDO - A CONTRATADA deve tomar todas as medidas
necessarias a protecdo das informacdes do CONTRATANTE, bem como evitar e prevenir a

revelacdo a terceiros, exceto se devidamente autorizado, oficialmente, por escrito, pelo
CONTRATANTE.

PARAGRAFO TERCEIRO - Os produtos gerados na execucdo do contrato, bem
como as informagdes repassadas 8 CONTRATADA, sdo unica e exclusiva propriedade intelectual
do CONTRATANTE. A CONTRATADA se obriga a ndo tomar qualquer medida com vistas a
obter, para si ou para terceiros, os direitos de propriedade intelectual relativos aos produtos gerados e
as informacgdes que venha a ter acesso.

PARAGRAFO QUARTO - A CONTRATADA se obriga a firmar acordos por escrito
com seus subordinados e consultores, ligados direta ou indiretamente ao contrato, cujos termos sejam
suficientes para garantir o cumprimento de todas as disposi¢des do presente instrumento.

PARAGRAFO QUINTO - A CONTRATADA devera destruir quaisquer documentos
por ela produzidos que contenham informacdes confidenciais do CONTRATANTE, quando nao
mais for necessaria a manutencdo dessas informagdes, comprometendo-se a ndo reter quaisquer
reproducoes (incluindo reproducdes magnéticas), copias ou segundas vias, sob pena de incorrer nas
penalidades cabiveis.

CLAUSULA TERCEIRA - DA VIGENCIA

PARAGRAFO UNICO - O presente termo tem natureza irrevogavel e irretratavel,
permanecendo em vigor desde a data de sua assinatura até¢ 10 (dez) anos apds o término do contrato.

CLAUSULA QUARTA - DAS PENALIDADES

PARAGRAFO UNICO: A quebra do sigilo e/ou da confidencialidade das
informacgdes, devidamente comprovada, possibilitard a imediata aplicacdo de penalidades previstas
conforme disposi¢des contratuais e legislacdes em vigor que tratam desse assunto, podendo até
culminar na RESCISAO DO CONTRATO firmado entre as partes. Neste caso, a
CONTRATADA, estara sujeita, por agdo ou omissdo, ao pagamento ou recomposicao de todas as
perdas e danos sofridos pelo CONTRATANTE, inclusive as de ordem moral, bem como as de
responsabilidades civil e criminal, as quais serdo apuradas em regular processo administrativo ou
judicial, sem prejuizo das demais sang¢des legais cabiveis, conforme art. 156 da Lei n°. 14.133/21.



CLAUSULA QUINTA - DAS DISPOSICOES GERAIS

PARAGRAFO PRIMEIRO - Este termo constitui vinculo indissociavel ao contrato,
que ¢ parte independente e regulatoria deste instrumento.

PARAGRAFO SEGUNDO - O presente termo constitui acordo entre as partes,
relativamente ao tratamento de informacdes, principalmente as consideradas confidenciais,
aplicando-se a todos e quaisquer acordos futuros, declaragdes, entendimentos e negociagdes escritas
ou verbais, empreendidas pelas partes em agdes feitas direta ou indiretamente.

PARAGRAFO TERCEIRO - Surgindo divergéncias quanto a interpretacio do
pactuado neste termo ou quanto a execucao das obrigacdes dele decorrentes, ou constatando-se nele a
existéncia de lacunas, solucionardo as partes tais divergéncias, de acordo com os principios da
legalidade, da equidade, da razoabilidade, da economicidade, da boa f¢€, e, as preencherdao com
estipulagdes que deverdo corresponder e resguardar as informacdoes do CONTRATANTE.

PARAGRAFO QUARTO - O disposto no presente termo prevalecera sempre em caso
de davida, salvo expressa determinacdo em contrario, sobre eventuais disposi¢cdes constantes de
outros instrumentos legais conexos relativos a confidencialidade das informacgdes.

PARAGRAFO QUINTO - A omissdo ou tolerancia das partes, em exigir o estrito
cumprimento das condigdes estabelecidas neste instrumento, ndo constituird novacao ou renuncia,
nem afetara os direitos, que poderdo ser exercidos a qualquer tempo.

CLAUSULA SEXTA - DO FORO

PARAGRAFO UNICO - Fica eleito o foro da Justica Federal - Secdo Judiciaria do
Distrito Federal, em Brasilia-DF, para dirimir quaisquer dividas oriundas do presente termo, com
renlncia expressa a qualquer outro, por mais privilegiado que seja.

E por estarem assim justos e acordados, firmou-se o presente termo, o qual, depois de
lido e achado conforme, ¢ assinado eletronicamente pelas partes.

ANEXO VIII

DECLARACAO DE INEXISTENCIA DE VINCULO

O responsavel pela CONTRATADA declara, a teor de que prevé art.18, inc. XI e
paragrafo 4° da Lei n° 14.791, de 29 de dezembro de 2023, que esta empresa ndo possui em seu
quadro societario, membros que tenham qualquer vinculo com o TRIBUNAL DE JUSTICA DO
DISTRITO FEDERAL -TJDFT, direto ou indireto, ativo.

ANEXO IX


https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2023-2026/2023/lei/l14791.htm

TERMO DE COMPROMISSO DE PROTECAO DE DADOS PESSOAIS

DA PROTECAO DE DADOS PESSOAIS

O CONTRATANTE e a CONTRATADA se comprometem a proteger os direitos fundamentais de
liberdade e de privacidade e o livre desenvolvimento da personalidade da pessoa natural, relativos ao
tratamento de dados pessoais, inclusive nos meios digitais, garantindo que:

1.1. O tratamento de dados pessoais dar-se-4 de acordo com as bases legais previstas nas hipoteses
dos artigos 7°, 11 e/ou 14 da Lei n® 13.709, de 14 de agosto de 2018 as quais se submeterdo os
servigos, e para propositos legitimos, especificos, explicitos e informados ao titular;

1.2. O tratamento seja limitado as atividades necessarias para o alcance das finalidades do servigo
contratado ou, quando for o caso, ao cumprimento de obrigacao legal ou regulatéria, no exercicio
regular de direito, por determinagao judicial ou por requisi¢ao da ANPD;

1.3. Em caso de necessidade de coleta de dados pessoais dos titulares mediante consentimento,
indispensdveis a propria prestacdo do servigo, esta serd realizada apos prévia aprovacao do
CONTRATANTE, responsabilizando-se a CONTRATADA pela obtengdo e gestdo. Os dados
assim coletados s6 poderao ser utilizados na execugao dos servicos especificados neste contrato, € em
hipotese alguma poderdo ser compartilhados ou utilizados para outras finalidades;

1.3.1. Eventualmente, podem as partes convencionar que 0 CONTRATANTE sera responsavel por
obter o consentimento dos titulares;

1.4. Os sistemas que servirdo de base para armazenamento dos dados pessoais coletados, seguem um
conjunto de premissas, politicas, especificacdes técnicas, devendo estar alinhados com a legislacdao
vigente e as melhores praticas de mercado.

1.5. Os dados obtidos em razdo deste contrato serdo armazenados em um banco de dados seguro,
com garantia de registro das transacdes realizadas na aplicacdo de acesso (log), adequado controle
baseado em funcdo (role based access control) e com transparente identificacdo do perfil dos
credenciados, tudo estabelecido como forma de garantir inclusive a rastreabilidade de cada transacao
e a franca apuracdo, a qualquer momento, de desvios e falhas, vedado o compartilhamento desses
dados com terceiros;

1.5.1. No caso de haver transferéncia internacional de dados pessoais pela CONTRATADA, para
atender ao acima, esta garante que:

1.5.1.1. A legislacdo do pais para o qual os dados foram transferidos, asseguram o mesmo nivel de
protecdo que a legislacdo brasileira em termos de privacidade e protecdo de dados, sob pena de
encerramento da relacdo contratual, em vista de restricdo legal prevista no ordenamento juridico
brasileiro;

1.5.1.2. Os dados transferidos serao tratados em ambiente da CONTRATADA;

1.5.1.3. O tratamento dos dados pessoais, incluindo a propria transferéncia, foi e continuard a ser
feito de acordo com as disposi¢des pertinentes da legislacdo sobre protecdo de dados aplicavel e que
nao viola as disposi¢des pertinentes do Brasil;


https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2018/lei/l13709.htm

1.5.1.4. Sempre que necessario, orientara 0 CONTRATANTE durante o periodo de tratamento de
dados pessoais, também em relagdo aos dados transferidos para pais estrangeiro, para que ocorra em
conformidade com a legislagdo sobre protecao de dados aplicavel e com as clausulas do contrato;

1.5.1.5. Oferecera garantias suficientes em relagao as medidas de seguranga técnicas e organizativas,
e as especificard formalmente ao CONTRATANTE, nao compartilhando dados que lhe sejam
remetidos com terceiros;

1.5.1.6. As medidas de segurang¢a sdo adequadas para proteger os dados pessoais contra a destruicao
acidental ou ilicita, a perda acidental, a alteracdo, a divulgacdo ou o acesso niao autorizados,
nomeadamente quando o tratamento implicar a sua transmissdo por rede, € contra qualquer outra
forma de tratamento ilicito e que estas medidas asseguram um nivel de seguranga adequado em
relacdo aos riscos que o tratamento representa e a natureza dos dados a proteger, atendendo aos
conhecimentos técnicos disponiveis e aos custos resultantes da sua aplicagdo;

1.5.1.7. Zelara pelo cumprimento das medidas de seguranca;

1.5.1.8. Tratara os dados pessoais apenas em nome do CONTRATANTE e em conformidade com as
suas instrugdes e as clausulas do contrato; no caso de nao poder cumprir estas obrigacdes por
qualquer razdo, concorda em informar imediatamente a0 CONTRATANTE, que neste caso podera
suspender a transferéncia de dados e/ou de rescindir o contrato;

1.5.1.9. A legislacdo que lhe ¢ aplicavel ndo o impede de respeitar as instrugdes recebidas do
CONTRATANTE e as obrigagdes do contrato e que, no caso de haver uma alteragdo nesta
legislacdo que possa ter efeito adverso substancial nas garantias e obrigacdes conferidas pelas
clausulas do contrato, comunicard imediatamente essa alteragio ao CONTRATANTE, que neste
caso podera suspender a transferéncia de dados e/ou de rescindir o contrato;

1.5.1.10. Notificard imediatamente 0 CONTRATANTE sobre: qualquer solicitacdo juridicamente
vinculativa de divulgacdo de dados pessoais por uma autoridade fiscalizadora responséavel pela
aplicacdo da lei, a menos que seja proibido de outra forma, como uma proibi¢ao da lei penal de
preservar a confidencialidade de uma investigagdo policial; qualquer acesso acidental ou nao
autorizado.

1.5.1.11. Respondera rdpida e adequadamente todas as solicitagcdes de informagdo do
CONTRATANTE, relacionadas ao tratamento dos dados pessoais objeto da transferéncia e que se
submetera aos conselhos da autoridade fiscalizadora no que diz respeito ao processamento dos dados
transferidos;

1.5.1.12. A pedido do CONTRATANTE, apresentard as informag¢des necessarias sobre o tratamento
relacionado com os dados pessoais objeto da transferéncia ou as informagdes solicitadas pela
Autoridade fiscalizadora.

1.5.1.13. Nos casos em que a subcontratagdo for permitida contratualmente, aplicam-se as mesmas
regras ao subcontratado que também devera subscrever o presente termo;

1.5.1.14. Os servigos de processamento pelo subcontratado, serdo executados de acordo com o
disposto neste contrato;

1.5.1.15. Enviara imediatamente ao CONTRATANTE uma copia de qualquer acordo de
subcontratacdo que celebrar sobre o objeto deste contrato.

1.5.2. A CONTRATADA dard conhecimento formal aos seus empregados das obrigacdes e



condicoes acordadas nesta clausula, inclusive no tocante a Politica de Privacidade do
CONTRATANTE.

1.5.3. O eventual acesso, pela CONTRATADA, as bases de dados que contenham ou possam conter
dados pessoais ou segredos de negdcio, implicard para a CONTRATADA e para seus prepostos —
devida e formalmente instruidos nesse sentido — o mais absoluto dever de sigilo, no curso do
presente contrato e pelo prazo de até 10 anos contados de seu termo final.

1.5.4. As partes cooperardo entre si no cumprimento das obrigagdes referentes ao exercicio dos
direitos dos Titulares previstos na LGPD e nas Leis e Regula mentos de Prote¢ao de Dados em vigor
e também no atendimento de requisi¢des e determinagdes do Poder Judiciario, Ministério Publico,
Orgfos de controle administrativo;

1.5.5. Uma parte deverd informar a outra, sempre que receber uma solicitagdo de um Titular de
Dados, a respeito de Dados Pessoais da outra Parte, abstendo-se de responder qualquer solicitagao,
exceto nas instrugdes documentadas ou conforme exigido pela LGPD e Leis e Regulamentos de
Protecao de Dados em vigor.

1.5.6. O Encarregado da CONTRATADA manterd contato formal com o Encarregado do
CONTRATANTE, no prazo de 24 (vinte e quatro) horas da ciéncia da ocorréncia de qualquer
incidente que implique violagdo ou risco de violagdo de dados pessoais de que tenha conhecimento
ou suspeita, devendo a parte responsavel, em até 10 (dez) dias corridos, tomar as medidas
necessarias.

1.5.7. A critério do Encarregado de Dados do CONTRATANTE, a CONTRATADA podera ser
provocada a colaborar na elaboragdo do relatério de impacto a prote¢do de dados pessoais (RIPD),
conforme a sensibilidade e o risco inerente dos servicos objeto deste contrato, no tocante a dados
pessoais.

1.5.8. Encerrada a vigéncia do contrato ou ndo havendo mais necessidade de utilizacdo dos dados
pessoais, sensiveis ou ndo, a CONTRATADA interrompera o tratamento e, em no maximo (30)
dias, sob instrugdes e na medida do determinado pelo CONTRATANTE, eliminara completamente
os Dados Pessoais e todas as copias porventura existentes (em formato digital, fisico ou outro
qualquer), salvo quando necessite manté-los para cumprimento de obrigacao legal ou outra hipdtese
legal prevista na LGPD.

1.5.9. Eventuais responsabilidades das partes, serdo apuradas conforme estabelecido neste contrato e
também de acordo com o que dispde a Secao III, Capitulo VI da LGPD.

ANEXO X

DECLARACAO DE INEXISTENCIA DE NEPOTISMO - PESSOA JURIDICA

Declaro, diante da exigéncia contida nos artigos 1° e 2°, inciso V, da Resoluc&o n°
7, de 18 de outubro de 2005, do Conselho Nacional de Justica (CNJ), que esta
empresa/entidade ndo possui em seu quadro societario qualquer sécio na condi¢cao de
cbnjuge, companheiro ou parente em linha reta, colateral ou por afinidade, até o terceiro
grau, inclusive, dos respectivos membros ou juizes vinculados, ou servidores investidos em
cargo de direcao e assessoramento dessa Corte de Justica.

Art. 1° E vedada a pratica de nepotismo no a&mbito de todos os érgéos do Poder Judiciario, sendo nulos
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os atos assim caracterizados.
Art. 2° Constituem praticas de nepotismo, dentre outras: (...)

V — a contratagao, em casos excepcionais de dispensa ou inexigibilidade de licitagdo, de pessoa juridica
da qual sejam sécios conjuge, companheiro ou parente em linha reta, colateral ou por afinidade, até o
terceiro grau, inclusive, dos respectivos membros ou juizes vinculados, ou servidor investido em cargo
de diregao e de assessoramento; (Redagao dada pela Resolugéo n® 229, de 22 de junho de 2016)

VI - a contratagéo, independentemente da modalidade de licitag&o, de pessoa juridica que tenha em seu
quadro societario conjuge, companheiro ou parente em linha reta, colateral ou por afinidade até o terceiro
grau, inclusive, dos magistrados ocupantes de cargos de diregcdo ou no exercicio de fungdes
administrativas, assim como de servidores ocupantes de cargos de diregdo, chefia e assessoramento
vinculados direta ou indiretamente as unidades situadas na linha hierarquica da area encarregada da
licitagdo. (Incluido pela Resolucdo n°® 229, de 22 de junho de 2016)

()

§ 3° A vedacdo constante do inciso VI deste artigo se estende as contratagdes cujo procedimento
licitatério tenha sido deflagrado quando os magistrados e servidores geradores de incompatibilidade
estavam no exercicio dos respectivos cargos e fungbes, assim como as licitagcdes iniciadas até 6 (seis)
meses apos a desincompatibilizagéo. (Incluido pela Resolugdo n® 229, de 22 de junho de 2016)

§ 4° A contratacdo de empresa pertencente a parente de magistrado ou servidor ndo abrangido pelas
hipoteses expressas de nepotismo podera ser vedada pelo tribunal, quando, no caso concreto, identificar
risco potencial de contaminagéo do processo licitatério. (Incluido pela Resolugdo n® 229, de 22 de junho
de 2016)

Art. 3° E vedada a manutencao, aditamento ou prorrogacéo de Contrato de prestagdo de servicos com
empresa que venha a contratar empregados que sejam conjuges, companheiros ou parentes em linha
reta, colateral ou por afinidade, até o terceiro grau, inclusive, de ocupantes de cargos de diregdo e de
assessoramento, de membros ou juizes vinculados ao respectivo Tribunal contratante, devendo tal
condigao constar expressamente dos editais de licitagao.

Declaro, ainda, que no caso de alteracado da situacao societaria que se enquadre
na referida resolucdo, comprometo-me a comunicar tal fato a esse TJDFT, imediatamente.

Documento assinado eletronicamente por Anderson Mendes Pimenta, Usuario Externo, em 22/09/2026, as 08:42, conforme art. 1°, III, "b", da Lei

11.419/2006.

Documento assinado eletronicamente por Jair Oliveira Soares, Desembargador Presidente, em 23/09/2026, as 15:31, conforme art. 1°, III, "b", da Lei

11.419/2006.

A autenticidade do documento pode ser conferida no site https://sei.tjdft.jus.br/sei/controlador externo.php?
acao=documento_conferir&acao_origem=documento_conferir&lang=pt BR&id_orgao_acesso_externo=0 informando o codigo verificador 5441301 e o
codigo CRC F3FEOAF7.
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