DEFENSORIA PUBLICA
DO ESTADO DE SAO PAULO

TERMO DE REFERENCIA

Processo Administrativo n® 2024/0036463

1. CONDIGOES GERAIS DA CONTRATAGAO

COORDENADORIA DE TECNOLOGIA DA

INFORMAGAO

GRUPO DE APOIO DA COORDENADORIA DE
TECNOLOGIA DA INFORMAGAO

1.1. Contratagéo de servigos de solugéo para o gerenciamento dos processos de atendimento ao

publico da Ouvidoria da Defensoria Publica SP, na modalidade SaaS (Software como

Servigo), contemplando toda a infraestrutura de Tl em nuvem necessaria para

disponibilizagdo da solugédo conforme condigbes e exigéncias estabelecidas neste Termo

de Referéncia, de acordo com as subdivisdes na forma de itens que compdem este

instrumento.

UNIDADE DE TDE
ITEM Especificagao CATSERV &
MEDIDA TOTAL
f i -
Licenciamento, modalidade SaaS Software como Servigo SaaS
1 . - . Item BEC 255203 - ANUAL 3
(instancia de produg¢éo) e suporte técnico
Compras.net 26077
3 Servigo de Implantagéo Implantagdo/Migragéo para UN 1
5 Servico de C itaca bd q sistemas (SaaS) - ltem BEC UN 3
rvi i man
envico ce L-apaciiagdo, sob cemanda 255408 - Compras.net 24333

1.1.1. Em caso de eventual divergéncia entre a descri¢ao do item do catalogo do sistema
Compras.gov.br e as disposicoes deste Termo de Referéncia, prevalecem as disposi¢des deste

Termo de Referéncia.

1.1.2. Este Termo de Referéncia foi elaborado em conformidade com o Decreto estadual n°®

88.185, de 11 de dezembro de 2023.

1.1.3. O objeto desta contratagcdo nao se enquadra como servigos de luxo, observando o

disposto no Decreto estadual n° 67.985, de 27 de setembro de 2023.

DEFINICOES BASICAS

1.2. O NIST (National Institute of Standards and Technology), agéncia governamental norte-

americana, que estabelece padroes amplamente utilizados pelo mercado de tecnologia da informacéo,
definiu alguns termos gerais que servem de referéncia para compor o entendimento do objeto desta
contratacdo, suas caracteristicas, responsabilidades.

1.3. Software como Servigo (SaaS — Software as a Service): O recurso fornecido ao consumidor é o




uso de aplicagdes do fornecedor executando em uma infraestrutura na nuvem. As aplicagdes podem
ser acessadas por varios dispositivos clientes através de interfaces leves ou ricas, tais como um
navegador web (como em e-mail baseado na web), ou por uma interface de programacéao. O
consumidor ndao gerencia nem controla a infraestrutura na nuvem subjacente, incluindo rede,
servidores, sistemas operacionais, armazenamento, ou mesmo recursos individuais da aplicagdo, com
a possivel excegao de configuragdes limitadas por usuario.

1.4. A partir destas defini¢cdes, levando em consideragao as necessidades da Instituicdo, serao
apresentados nos proximos itens os requisitos e funcionalidades necessarias para o fornecimento de
uma solugao na modalidade SaaS (Software as a Service) — Software como Servigo.

VIGENCIA

1.5. O prazo de vigéncia da contratagao é de 36 (trinta e seis) meses contados da data de inicio de
vigéncia do licenciamento evidenciado na Ordem de Inicio de Servigos, podendo ser prorrogavel para
até 10 (dez) anos, na forma dos artigos 106 e 107 da Lei 14.133, de 2021.

1.6. A CONTRATADA podera se opor a prorrogacao de que trata o paragrafo anterior, desde que o
faca mediante documento escrito, recepcionado pela CONTRATANTE em até 90 (noventa) dias antes
do vencimento do contrato ou de cada uma das prorrogagdes do prazo de vigéncia.

1.7. Eventuais prorrogacdes serao formalizadas mediante celebracdo dos respectivos termos de

aditamento ao contrato, respeitadas as condi¢des prescritas na Lei Federal n°® 14.133/2021.

1.8. O contrato ou outro instrumento habil que o substitua oferece maior detalhamento das regras que

serao aplicadas em relagao a vigéncia da contratacgao.

SUBCONTRATACAO

1.9. O contratado nao podera subcontratar, ceder ou transferir, total ou parcialmente, o objeto contratual.
2. FUNDAMENTAC}AO E DESCRIC}AO DA NECESSIDADE DA CONTRATAQAO

2.1. A fundamentagado da contratagcdo e de seus respectivos quantitativos estdo pormenorizados no

Estudo Técnico Preliminar (ETP).

3. DESCRIGAO DA SOLUGAO COMO UM TODO CONSIDERANDO O CICLO DE VIDA DO
OBJETO

3.1. Solugdo de comunicagdo online para atendimento ao publico da Ouvidoria-Geral da
CONTRATANTE que atenda os processos de recepcgao e resposta de denuncias, reclamacgdes,

solicitagbes, sugestdes e elogios;

3.2. A solugdo devera possuir desempenho, componentes e demais tecnologias suficientes para

atendimento inicial ou futuro de todas as necessidades descritas neste documento;



3.3. Capacidade de dimensionar cada parte da solugdo para atender as necessidades da

CONTRATANTE, escalabilidade.

3.4. Ter suporte a pelo menos duas ultimas versées dos seguintes browsers: Mozilla Firefox, Google

Chrome, Microsoft Internet Explorer, Microsoft Edge, Apple Safari;

3.5. Oferecer conectividade para dispositivos moveis, no minimo para as duas versdes mais recentes

dos sistemas Android e Apple.
3.6. Base de dados de contatos estruturada;

3.7. Disponibilizacdo de area na solugdo com perguntas frequentes para esclarecimento de duvidas

relacionadas a operagao dos usuarios externos;
3.8. Envio de e-mails segmentados;

3.9. Atendimento a todas as exigéncias da Lei de Defesa dos Direitos do Usuario dos Servigos Publicos
da Administragédo Publica (13.460/2017), a Lei de Prote¢do de Dados Pessoais (13.709/2019) e a
Lei de Acesso a Informacgéao (12.527/2011);

REQUISITOS DA INFRAESTRUTURA DA SOLUGCAO

3.10. Todos os itens que compdem a solugédo deverao estar hospedados em uma nuvem ofertada pela
CONTRATADA, sendo oferecidos dentro da modalidade SaaS, durante o periodo de contratagao,
conforme definigbes a seguir:

3.10.1. Escalabilidade de alto nivel, gerenciamento e recursos em conformidade com as
especificagdes da contratacao;

3.10.2. Serem disponibilizadas 24 (vinte e quatro) horas por dia, 7 (sete) dias da semana, com nivel
de seguranga corporativo, para uso por meio de dispositivos moéveis (IOS e Android),
notebooks (PCs e MACs), desktops (PCs e MACs), desde que estes possuam conectividade
com a Internet;

3.10.3. Devem obrigatoriamente implementar protocolos de seguranca de acesso aos aplicativos em
nuvem, de modo a criptografar toda a sessao do usuario;

3.10.4. Disponibilizar no ambiente que sera implantado para a CONTRATANTE armazenamento de
objetos do tipo anexos (fotos, documentos, arquivos pdf) em repositério dedicado para este
fim e diverso do banco de dados.

3.10.5. A solugéo devera permitir que os dados persistidos sejam mantidos criptografados para evitar
0 acesso em caso de furto de dados;

3.10.6. A aplicacao devera ser entregue permitindo escalabilidade horizontal,

3.10.7. O servico devera implementar mecanismo de monitoramento constante da aplicagdo, de modo
a automatizar o aumento ou diminuicdo de containers, de acordo com o quantitativo de
usuarios ou carga de trabalho das instancias em execugéo;

3.10.8. Devera ser entregue com solugao de balanceamento de carga;



3.10.9. Com capacidade de armazenamento no ambiente como um todo de no minimo 150 GB;

3.10.10. A CONTRATADA, durante a vigéncia contratual e eventuais prorrogacdes, devera
disponibilizar certificados SSL para a URL do ambiente, sem custos adicionais para a
CONTRATANTE;

3.10.11. Devera criar rotinas de backup no provedor de nuvem, de modo que a aplicacdo, banco,
arquivos de configuragdo ou arquivos carregados por usuarios possam ser recuperados, de
modo a deixar aplicagao pronta para uso em caso de problemas;

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

3.10.13. Utilizagdo de CDN (Content Delivery Network) para suportar grandes volumes de acesso,
assim como para se proteger de ataques DDoS.

3.10.14. Abertura de manifestagbes utilizando tecnologia serverless (Aplicagbes Sem Servidor) para
garantir alta disponibilidade e escalabilidade durante a abertura;

3.10.15. Sistema de backup completo com periodicidade de 1 hora, armazenado em servidores
externos para protegao de ataques como ransomware;

3.10.16. Acesso a relatérios (CSV e JSON) anonimizados, consolidados diariamente, acessados via
HTTPS com token, para importagdo em ferramentas de terceiros de forma automatizada
(Data Studio, Power Bl, ou outras ferramentas).

DISPONIBILIDADE E CAPACIDADE

3.11. A solugéo deve prever verificagdes intermediarias do nivel de uso da capacidade, alertas quando

atingidos patamares de recursos de infraestrutura estabelecidos;

3.12. A solucdo devera ter capacidade para atender no minimo 30 usuarios simultaneamente na

interface administrativa;

3.13. A solugao devera ter capacidade para atender no minimo 50 usuarios cadastrados na interface

administrativa;
3.14. A solugao devera ter capacidade para realizar no minimo 10.000 manifestagdes por més;
3.15. A solugao devera ter capacidade minima de utilizagao por 2500 agentes externos ativos;

3.16. A solucao devera ter capacidade de armazenamento estimado em 150 GB.

AMBIENTE DE PRODUGAO

3.17. A CONTRATADA devera implementar o seguinte ambiente:

3.17.1. Ambiente de produgado: Ambiente de execugéo da solugao e suas plenas funcionalidades;

3.17.2. A politica para gestdo de mudangas deve ser acordada entre a CONTRATADA e a
CONTRATANTE, e este ultimo deve ser comunicado com antecedéncia minima de 72 horas
sobre mudancas, salvo em casos de mudangas emergenciais que poderdo ser comunicadas
em prazo inferior desde que acordado com a CONTRATANTE;

GERENCIA DE USO DOS RECURSOS



3.18. Fornecer todas as informacdes de uso dos recursos contratados visando administracdo das

capacidades solicitadas pela CONTRATANTE.

3.19. Devera ser implementado com a funcionalidade e registro dos recursos solicitados, dos ativos, dos

que estdo em uso e como estdo sendo usados.

3.20. Devera implementar relatérios de picos de uso.

REQUISITOS DA SOLUGCAO

3.21. A solugao devera implementar toda a gestdo operacional da Ouvidoria da Defensoria Publica do
Estado de Sao Paulo, contemplando todas as ferramentas e controles necessarios para a plena
administragdo de pessoas e processos estabelecidos nesta contratagdo, assim como para a

geragao de informagdes relativas as operagoes.

3.22. As funcionalidades minimas sao divididas em dois componentes principais, o0 moédulo de acesso
dos usuarios externos que € a pagina publica e a interface administrativa destinada aos

colaboradores internos, e ambos compartilham da mesma infraestrutura.

3.22.1. Requisitos minimos do modulo de acesso dos usuarios externos:

3.22.1.1. Interface web, com design responsivo para funcionar da melhor forma possivel em
diversos tamanhos de tela, desde computador até celulares;

3.22.1.2. Possibilidade de criar manifestagcdes sem necessidade de criar login e senha;

3.22.1.3. Registros de manifestacdo de acordo sobre participagao, protecdo e defesa dos direitos
do usuario dos servigos publicos da administragdo publica, descritos na lei nacional n°
13.460/2017 que definiu as manifestagcbes dos usuarios como reclamagdes,
denuncias, sugestdes, elogios e demais pronunciamentos que tenham como objeto a
prestacdo de servigos publicos e a conduta de agentes publicos na prestagao e
fiscalizacao de tais servicos;

3.22.1.4. Consulta de manifestacao por token e senha;

3.22.1.5. Opcionalmente, registro de manifestacbes de modo andénimo (abrir manifestacdes com
acesso restrito para o ouvidor);

3.22.1.6. Download das manifestacbes em dados abertos, preservando informagdes sensiveis;

3.22.1.7. Protecao de abertura de manifestagédo para evitar SPAM, com base em impresséao digital
do dispositivo e recaptcha quando necessario;

3.22.1.8. Termo de aceite para uso de cookies;
3.22.1.9. Possibilidade de o publico externo interpor uma manifestacao concluida.
3.22.2. Requisitos minimos do modulo administrativo:

3.22.2.1. Cadastro, remogao e edicdo de novos usudrios com acesso com perfis: ouvidor,
administrador, gestor de conhecimento;

3.22.2.2. Cadastro, remocao e edigao de agentes externos;
3.22.2.3. Customizagéao de cores, titulo e nome da organizagao para interface cidadj;

3.22.2.4. Gestor de conhecimento: Cadastro, remocado e edicdo de perguntas e respostas, e
organizado por categorias;



3.22.2.5. Gestor de cadastros pessoais: Gerenciamento de uma lista de contatos com dados
pessoais, e com rastro sobre o consentimento para envio de comunicados;

3.22.2.6. Notificagdes sobre manifestagdes:
3.22.2.6.1. Nova manifestacao;
3.22.2.6.2. Manifestacao interposta pelo publico externo;
3.22.2.6.3. Nova resposta do publico externo;
3.22.2.6.4. Manifestacao perto do prazo final;
3.22.2.6.5. Respondida pelo agente externo.

3.23. Relatorio periédico e anual, para apoiar a melhoria de prestagao de servicos conforme a Lei
13.460/2017;

3.24. Interface para listar, responder e criar manifestagoes;
3.25. Gestao de tags nos contatos;
3.26. Gestao de tags nas manifestagdes;
3.27. Configuracdo de marcadores (tags) de forma automatica para facil categorizagdo e filtros de
manifestagdes. Com, no minimo, os seguintes parametros:
3.27.1. Categoria da manifestacao;
3.27.2. Organizacgao;

3.27.3. Palavras chaves no titulo ou corpo;

3.27.4. Outros campos preenchidos durante a criagao do ticket.

3.28. Configuragcao de prazo de resposta flexivel. Com, no minimo, os seguintes prazos configuraveis:
3.28.1. Tempo de resposta inicial;
3.28.2. Tempo para arquivamento automatico;

3.28.3. Tempo de resposta interposicao.

3.29. Configuracao de prazo de resposta flexivel. Com, no minimo, os seguintes parametros:
3.29.1. Categoria da manifestacao;
3.29.2. Organizagao;
3.29.3. Palavras chaves no titulo ou corpo;
3.29.4. Tags;

3.29.5. Outros campos preenchidos durante a criagao do ticket.

3.30. Acompanhamento e contabilizagao para os seguintes itens:

3.30.1. Atendimentos n&o enviados;
3.30.2. Atendimentos concluidos a mais de 7 (sete) dias;

3.30.3. Atendimentos interpelados;



3.30.4. Encaminhamentos enviados;

3.30.5. Encaminhamentos recebidos;

3.30.6. Encaminhamentos vencidos;

3.30.7. Encaminhamentos de manifestacgoes;
3.30.8. Complemento de manifestagdes;
3.30.9. Complementos Respondidos

3.31. Possibilidade de enviar consultas para os agentes externos, que irdo receber um e-mail com um

link para preenchimento sem a necessidade de cadastro;

3.32. Painel interativo em forma de graficos informando, total de manifestagbes, manifestagao

respondidas, tramitagdées no prazo, tramitagao vencidas.

3.33. Visualizagao para o percentual por tipo, percentual por resolutividade, pesquisa de satisfacao,
evolugdo mensal das manifestagcdes, quantitativo por area, percentual por origem, tipos de

manifestagao por area, quantitativo por assunto.
3.34. Historico de atividades relacionadas a manifestagcdo, com:
3.34.1. Visualizagbes pelo ouvidor, agente externo e cidadao pelo protocolo;
3.34.2. Downloads efetuados.
3.35. Relatérios e modelos que atendem aos dispositivos da Deliberagéo 281 e Lei 988:

3.35.1. Modelos de documentos pré-definidos;
3.35.2. Cadastro de Despacho final;
3.35.3. Cadastro de Respostas Parciais;

3.35.4. Cadastro de Despacho de Reiteracao.

3.36. Requisitos minimos do médulo relatérios gerenciais:

3.36.1. Tempo da primeira resposta - Este sera a média em minutos para respostas das
manifestagdes realizadas pelo publico externo: Tempo total para primeira resposta / Total de
manifestagoes.

3.36.2. Tempo para decisdo - Este sera a média em minutos para quantidade de minutos para
decisao final das manifestacbes ao publico externo: Tempo total para decisdo / Total de
manifestagdes concluidas.

4. REQUISITOS DA CONTRATAGAO

SEGURANGA DA INFORMACAO E PRIVACIDADE

4.1. A CONTRATADA devera submeter-se a Politica de Seguranca de Informagao definida pela

CONTRATANTE em seus regulamentos, referentes a concessao de acesso dos usuarios ao



ambiente para cumprimento do contrato.

4.2. A CONTRATADA devera executar as atividades previstas neste Termo de Referéncia, quando
necessario, através de comunicagao remota, por intermédio de conexao segura entre a sua rede

e a rede de hospedagem da solugéo.

4.3. A CONTRATADA sera responsavel pelos custos de comunicacido remota entre sua sede e o local de

instalacao (datacenter/cloud) da solugao.

4.4. O acesso remoto ao ambiente de produgdo da solugdo se dara apenas por meio de funcionarios

autorizados com respectivo usuario e senha individual.

4.5. Nas ocasides em que o cliente revogar o consentimento previsto na LGPD, a solugédo devera estar

preparada para proceder com o expurgo dos dados;

4.6. A CONTRATADA devera observar integralmente os requisitos de Seguranga da Informacgédo e

Privacidade descritos a seguir:

4.6.1. A solugao devera possuir protegdo contra-ataques distribuidos de negacéao de servigo (DDoS);

4.6.2. Solugéo deve estar integrada com uma ferramenta de antivirus, fornecida pela CONTRATADA,
para verificagdo dos arquivos recebidos. Esta ferramenta ndo deve impactar o desempenho
necessario da solugcdo para o atendimento dos parametros de qualidade definidos neste
Termo de Referéncia.

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

4.6.4. A solugao devera prover seguranga relacionada ao trafego de dados, provendo aplicagdes de
firewall, IPS e CASB para garantir a segurancga de todos os fluxos;

4.6.5. A CONTRATADA devera adotar medidas para assegurar a disponibilidade, integridade,
confidencialidade e autenticidade das informagbes que serdo tratadas na sua infraestrutura,
inclusive em relagao as determinacdes da LGPD — Lei Geral de Protegcao de Dados;

4.6.6. A CONTRATADA deve tratar com rigor as informagdes sigilosas, ndo podendo ser usadas ou
fornecidas a terceiros, sob nenhuma hipétese, sem autorizagao formal da CONTRATANTE;

4.6.7. O aplicativo deve estar em conformidade com as leis de privacidade;

4.6.8. A CONTRATADA deve garantir o isolamento de recursos e dados contra acesso indevido por
outros clientes;

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

4.6.10. A CONTRATANTE comunicara a CONTRATADA as alteragbes posteriores introduzidas na
Politica de Seguranga da Informagcdo, bem como a edigdo dos regulamentos
complementares, e definira, de comum acordo com a CONTRATADA, o prazo necessario
para a implementagédo dessas alteracgdes.

4.7. Todas as informacdes obtidas ou extraidas pela CONTRATADA quando da execucgdo dos servigos

deverao ser tratadas como confidenciais, valida durante o periodo de vigéncia do contrato, sendo



vedada qualquer divulgagéo a terceiros, devendo a CONTRATADA, zelar por si, por seus socios,
empregados e subcontratados pela manutengao do sigilo absoluto sobre os dados, informacoes,
documentos, especificagdes técnicas e comerciais de que eventualmente tenham conhecimento

ou acesso em razéo dos servigos executados.

4.8 Observar as disposicdes da Lei Federal n® 13.709/2018 (“Lei Geral de Prote¢do de Dados - LGPD”),

cumprindo integralmente o que lhe for aplicavel.

4.9. As equipes técnicas da CONTRATADA que prestarem os servicos de suporte de forma presencial
ou profissionais que venham a prestar servicos de forma remota, estardo sujeitas ao termo de
compromisso com relagdo a uso de recursos computacionais e ao sigilo e ciéncia das normas de
seguranga vigentes na CONTRATANTE, conforme Anexo Il - MODELO DE TERMO DE
CONFIDENCIALIDADE E DE SIGILO DE INFORMACOES.

GARANTIA, MANUTENGAO E ASSISTENCIA TECNICA

4.10. A garantia sera prestada com vistas a manter os servigos fornecidos em perfeitas condi¢cdes de

uso, sem qualquer 6nus ou custo adicional para a CONTRATANTE.

4.11. Entende-se por manutengéo corretiva aquela destinada a corrigir os defeitos apresentados nos

servigcos, compreendendo a realizagao de ajustes, reparos e corre¢des necessarias.

SUPORTE TECNICO

4.12. Os servigos serao prestados diretamente pela CONTRATADA, em horario compreendido entre
09:00 e 18:00, de segunda a sexta, em dias uteis, por e-mail e portal de chamados

disponibilizado na internet.

4.13. Fica estabelecido o prazo de suporte técnico para a solugao durante a vigéncia da contratacao, a

contar da data do recebimento definitivo do servigo de implantagao.

4.14. O servigo fornecido pela CONTRATADA devera atender aos preceitos estabelecidos pelas

melhores praticas de mercado, contemplando:

4.14.1. Manutengao do modulo em seu estado normal de operacéao, investigando e tratando eventos
relativos a problemas;

4.14.2. Disponibilizacdo de portal para abertura de chamados técnicos;

4.14.3. Esclarecimento de duvidas dos responsaveis por definicbes de operacionalizacdo e pela
administracdo do médulo, sobre as caracteristicas e a utilizagdo da solucéo;

4.14.4. Atualizagdo da solugdo para manté-lo compativel com o ambiente computacional de
responsabilidade da CONTRATADA;

4.14.5. A CONTRATADA podera executar o servigo de atualizagdo de versdes, sejam elas corretivas
ou evolutivas a qualquer tempo, sem 6nus para CONTRATANTE, independente do horario
realizado;



4.14.5.1. Entende-se por atualizagao de software, o provimento pela CONTRATADA de toda e
qualquer evolugdo dos produtos de software, como: novas versoes, liberagdes
(releases), corregdes (patches, fixes, updates), service packs, builds e upgrades.

4.15. A CONTRATADA devera disponibilizar os meios para abertura e acompanhamento de chamados

técnicos e de registro de notificagdes, nos termos que seguem abaixo:

4.15.1. Portal do Cliente e de registro de notificagdes na Internet, em dias uteis, em horario
compreendido entre 09:00 e 18:00 horas (horario local).

4.15.2. Namero de telefone, no Brasil, para suporte, quando da indisponibilidade do Portal, dentro do
horario padrdao da CONTRATANTE.

4.15.3. Conta de correio eletrbnico para os casos de indisponibilidade do Portal.

4.16. Os chamados pelo Portal do Cliente poderdo ser abertos pelos usuarios da CONTRATANTE,

habilitados para este fim.

4.17. Os prazos (SLA) para atendimento inicial e solugdo dos chamados serdo computados da seguinte
forma, a partir da abertura do chamado pela CONTRANTE:
4.17.1. Incidentes com severidade baixa, com atendimento inicial e solugdo de até 6 (seis) dias Uteis;
4.17.2. Incidentes com severidade média, com atendimento inicial e solugao de até 3 (trés) dias uteis;
4.17.3. Incidentes com severidade alta, com atendimento inicial e solugéo de até 1 (um) dia util;

4.17.4. Incidentes com severidade critica, com atendimento inicial e solugao de até 6 horas uteis.
4.18. Detalhamento dos niveis de severidade para chamados de suporte técnico:

4.18.1. Severidade critica: Corresponde a algum incidente que envolva a paralisagao total da solucéo,
ou seja, todos os usuarios estardao impedidos de acessar a aplicacao.

4.18.2. Severidade Alta: Corresponde a algum incidente que ocasionou a paralisacdo ou mal
funcionamento de uma funcionalidade da solugdo cujo impacto e urgéncia sejam
consideradas altas.

4.18.3. Severidade Média: Corresponde a algum incidente que ocasionou a paralisagdo ou mal
funcionamento de uma funcionalidade da solucéo cujo impacto do servigo seja considerado
baixo, mas a urgéncia seja considerada alta.

4.18.4. Severidade Baixa: Corresponde a algum incidente que envolva a paralisagdo ou mal
funcionamento de uma funcionalidade da solug¢do cujo impacto e a urgéncia seja
considerada baixa.

GARANTIA DA CONTRATACAO

4. 18. 5. Nao havera exigéncia da garantia da contratagéo dos arts. 96 e seguintes da Lei n® 14.133, de
2021, pelas razdes constantes do estudo Técnico Preliminar.

5. MODELO DE EXECUGAO DO OBJETO

5.1. Apés a assinatura do contrato, sera agendada a reunido de kick-off entre CONTRATADA e a

CONTRATANTE, momento em que:



5.1.1. A CONTRATANTE fornecera as informagdes necessarias para elaboragdo do Plano e o
Cronograma de Implantagdao para CONTRATADA.

5.1.2. Sera entregue o Termo de Confidencialidade e Sigilo assinado pelo representante legal da
CONTRATANTE.

5.2. A CONTRATADA devera confeccionar e protocolar junto a area de tecnologia da informacao da
CONTRATANTE, o Plano de Instalacao, até 07 (sete) dias uteis apds a reunido de kick-off entre
CONTRATADA e CONTRANTANTE.

5.3. A CONTRATANTE validara o Plano de Implantagdo em até 07 (sete) dias uteis apdés a sua
protocolizagéo.
5.4. O Plano de implantagdo dos produtos fornecidos devera conter de forma detalhada:

5.4.1. Plano de integragdo detalhado para execugdo da CONTRATRADA, as customizagdes e
configuragdes da solugdo para integragdo com o ambiente de rede e solugbes da
CONTRATANTE;

SERVICO DE IMPLANTAGCAO

5.5. Este servigo compde-se das atividades a serem executados pela CONTRATADA para implantagao e

customizacgao inicial da solugdo, bem como a integragao com as solugbes da CONTRATANTE.

5.6. ACONTRATADA devera realizar a(s) integracao(6es) no que tange as parametrizagées necessarias

no ambiente da CONTRATRADA, e no minimo com as solugdes da CONTRATANTE listadas

abaixo:
. . - Padrao de
Sistema e/ou servigo Descricao . ~
integragao
. Carga inicial em lote de usuarios internos e integragdao por
Cadastro e atualizacdao . ) ~
L meio de webservices com a solu¢do/base cadastral de
de usuarios internos da . API/Carga/AD
usudrios da CONTRATANTE e AD de forma segura, de acordo
CONTRATANTE . o
com o escopo e a politica definida pela CONTRATANTE
Integracao da solucdo Ouvidoria com a solugdo de mensageria Padrdes de
Servico de mensageria | da CONTRATADA, de acordo com o escopo e a politica mercado
definida pela CONTRATANTE
Integragdo com ferramentas de Bl (Power Bl) da
. o " - API/Acesso
Relatérios gerenciais CONTRATANTE, de acordo com o escopo e a politica definida .
R . ) direto ao banco
pela CONTRATANTE, caso nao tenha solugdo nativa.

5.7. Os pré-requisitos minimos para a implantagéo e configuragéo inicial da solugado pela CONTRATADA,
sao:
5.7.1. Otimizagao inicial da plataforma para o bom funcionamento do ambiente;

5.7.2. Melhores praticas para configuragdes e parametrizagdes da solugdo para operagdo do
atendimento da CONTRATANTE

5.7.2.1. Configuragbes dos perfis de acesso;



5.7.2.2. Configuragdes dos modulos;

5.7.2.3. Configuracao dos relatérios iniciais da plataforma relacionado a gestdo dos operadores e
métricas de uso relacionadas ao atendimento;

5.7.2.4. Implantagao do certificado SSL e uso de endere¢co com o dominio da CONTRATANTE.

5.7.3. Descricdao das atividades e etapas do processo de implantacdo pela CONTRATADA,
detalhando as opc¢bes de configuragao adotadas;

5.7.4. Rotinas de backup e restore de todos os equipamentos parametrizados pela CONTRATRADA;

5.7.5. Implementacéo da politica de expurgo e retengéo, com o objetivo de manter o tamanho total de
arquivos anexos e da base de dados dentro do permitido pela licenga adquirida, bem como
atender eventuais questdes legais (LGPD);

5.7.6. Plano de Testes a ser realizado pela CONTRATADA, visando verificar de forma objetiva e
pratica o funcionamento da solugéo;

5.7.7. Procedimentos para abertura e atendimento aos chamados para inicio do servigo de suporte
técnico pela CONTRATRADA.

5.7.8. Cronograma de instalagao, configuragao, testes e ativagao;

5.8. A CONTRATANTE podera propor alteragdes no Plano de Implantagdo e/ou em seu cronograma.

5.9. Conforme critério da CONTRATANTE, as atividades necessarias a implantacdo poderdo ser

agendadas para os finais de semana e/ou fora do horario comercial.
5.10. A CONTRATADA devera executar o plano de implantagao aprovado pela CONTRATANTE;

5.11. A CONTRATANTE podera realizar, conforme seu critério, reunidées técnicas e gerenciais com a

CONTRATADA para alinhamento de expectativas e para definicao/revisdo de configuragdes.

5.12. A CONTRATADA iniciara as atividades de implantagdo acordadas no plano de implantagcédo e
definidas pela CONTRATANTE, somente apods a validagdo do Plano de Implantagao pela equipe
técnica da CONTRATANTE;

5.13. A concluséo da implantagcédo da solugao pela CONTRATADA devera ocorrer em até 10 (dez) dias

Uteis apds a validagao do Plano de Implantagao pela CONTRATANTE;

5.14. Eventuais solicitacbes de prorrogacdo do prazo do item anterior deverdo ser devidamente
justificadas pela CONTRATADA e serao protocoladas, antes do vencimento, para ser submetidas

a apreciacao da CONTRATANTE.

LICENCIAMENTO SaaS

5.15. Apds a conclusdo da implantagdo, a CONTRATANTE emitira Ordem Inicial de Servigo (OS) para

distribuigdo da solugdo em producgao e fornecimento das licengas.

5.16. Com a emissao da Ordem Inicial de Servico mencionada no item 5.15, a CONTRATADA devera

realizar o acompanhamento da operagao inicial da solugdo, entre a ativacdo no ambiente de



produgédo e o primeiro dia de funcionamento. Isto tem como objetivo prestar o apoio técnico
necessario (incluindo ajustes necessarios) para que a migracdo para o ambiente de producao

ocorra de forma controlada e segura;

OPERAGCAO ASSISTIDA

5.17. A CONTRATADA devera realizar operagédo assistida para os 10 (dez) dias uteis seguintes ao
primeiro dia de funcionamento em produgcdo, onde a CONTRATADA estara disponivel para
esclarecimento de duvidas, ajustes no ambiente, parametrizagdes, otimizacdes, solugéo de

incidentes e problemas;

5.18. O técnico da CONTRATADA que prestara os servicos de Operacdo Assistida devera ficar
disponivel 8h (oito horas) por dia, em horario a ser definido pela CONTRATANTE, comprovado
através de relatdrio de atendimento elaborados posteriormente entre as partes, com objetivo de

atestar os servicos.

5.19. A CONTRATADA, durante a atividade de operacédo assistida, devera emitir relatério técnico

identificando e diagnosticando as falhas que ocorrerem;

5.20. A CONTRATADA, durante a atividade de operacao assistida, devera propor e tomar agdes

necessarias para a prevencgao da repeticao das falhas que ocorrerem.

5.21. A CONTRATADA devera protocolizar, em até 07 (sete) dias Uteis apds a implantacédo e operagao
assistida, a documentacao técnica final do ambiente que devera contemplar todas as evidéncias
de testes e ajustes realizados no ambiente para registro da CONTRATANTE e o inicio do
processo de sustentacao através do Relatério de Execugédo dos Servigos, a fim de que seja

realizada a verificagado para fins de recebimento;

5.22. Plano para migragao dos dados e informagdes da solugéo atual, sendo que:

5.22.1. A CONTRATADA devera apoiar e subsidiar tecnicamente a CONTRATANTE na execucéao das
atividades e de todo processo de migragao. Além disso, se responsabilizar pelos testes e a
execucao bem-sucedida da transi¢do entre solugbes/ferramentas.

5.22.2. Elaborar plano de coexisténcia das duas solu¢des de abertura e gerenciamento de chamados
para o periodo de transicdo dos servicos.

5.22.3. O plano inicial de encerramento dos servigos, com as agdes preparatorias e continuas para a
finalizacdo pela CONTRATADA da prestagdo dos servigos contratados e processo de
repasse integral e irrestrito dos conhecimentos e competéncias necessarias e suficientes
para promover a continuidade dos servigcos, conforme requisitos para a transi¢ao contratual
conforme item X.X do Termo de Referéncia.

CAPACITACAO

5.23. A CONTRATADA devera ministrar capacitagdo, sob demanda, por videoconferéncia da equipe da

CONTRATANTE relativo a implantagao, operacionalizagdo, manuseio, configuragcao e utilizagédo



da solugéo, visando a garantir a transferéncia de conhecimento do servigo contratado para até 50

(cinquenta) pessoas indicadas pela CONTRATANTE.

5.24. A capacitagdo devera possuir carga horaria minima de 2 (duas) horas, observando-se que a
capacitagao devera conter todo o conteudo escopo da contratagcdo, devendo abranger, mas néo
se limitar, as mesmas configuragcdes necessarias para colocar a solugdo em operagao, assim

como a parametrizacao do gerenciamento, monitoramento e integragao.
5.25. A data e horario para realizacido da capacitacédo serao definidos de comum acordo entre as partes.

5.26. A CONTRATADA tera prazo maximo de 07 (sete) dias Uteis para realizar a capacitagéo, contados

da emisséo da Ordem de Servigo emitida pela fiscalizagao.

5.27. O instrutor devera possuir experiéncia em capacitacbes desta natureza e pleno conhecimento da

solucgao.

5.28. O treinamento podera ser online mediante aprovagcdo da CONTRATANTE, sendo o material

didatico de responsabilidade da CONTRATADA.

CONDIGCOES DE ENTREGA

5.29. O Cronograma das condi¢des de execugao dos servigos, esta demonstrado na tabela a seguir:

SERVIGO

DATA DE INiClO

PRAZO

Reunido de kick-off para levantamento das
informacgdes necessarias para o Plano e

Cronograma de Implantagéo

ApOs a assinatura do contrato

A definir entre
Contratante e
Contratada

Confecgéo e protocolo do Plano de
Implantacdo pela CONTRATADA

Ap6s a conclusdo da reunido de kick-off

Até 7 dias uteis

Validagéo do Plano de Implantagéo pela
CONTRATANTE

Ap0s o protocolo do Plano de Implantacéo

Até 7 dias uteis

Atividades de implantagdo acordadas no Plano

de Implantagao

Inicio apds a validagao do Plano de Implantagao
pela CONTRATANTE, conforme data
estabelecida no plano de implantagao

conclusdo em até
10 dias uteis

Emissdo OS - Produgéo e Licenciamento

Apds a conclusdo das atividades de implantagao

A definir entre
Contratante e
Contratada

Apods a emissao de OS - Produgéo e

Conclusdo em 10

Operagao Assistida Licenciamento, conforme data definida no L
dias uteis
documento
Entrega do Relatério de Execucao de Servicos | Apds a conclusao da operagdo assistida 7
Emissédo Termo de Recebimento - Servigos de | Apds a validagéo do Relatorio de Execugéo de 5

Implantagéo e Licengas

Servigos

Suporte Técnico

Imediatamente apds a emissédo do Termo de
Recebimento dos servigos de implantacdo

Durante a vigéncia
do contrato

Emissdo OS - Capacitagédo

Sob demanda, em data a ser definida em comum

acordo entre as partes

data a definir entre
CONTRANTE E
CONTRATADA




LOCAL E HORARIO DA PRESTAGAO DE SERVIGOS

5.30. A solugdo devera ter o tempo sincronizado com a hora legal Brasileira e suporte aos demais fuso-

horarios brasileiros;
5.30.1. A solugao devera estar disponivel para funcionamento ininterrupto (24X7);

TRANSICAO E FINALIZACAO CONTRATUAL

5.31. O encerramento se refere ao processo de finalizacdo pela CONTRATADA da prestacdo dos
servicos contratados devendo a CONTRATADA elaborar processo de repasse integral e irrestrito
dos conhecimentos e competéncias necessarias e suficientes para promover a continuidade dos

servicos, conforme requisitos para a transicdo contratual do Termo de Referéncia.

5.32. Ao término do contrato a CONTRATADA se compromete a promover a transigdo contratual
repassando a nova CONTRATADA e ao CONTRATANTE a tecnologia, documentagao técnica e
metodologias de trabalho utilizadas sem perda de informacgao, a fim de permitir a continuagéo dos

trabalhos sem perda de continuidade.

5.33. A transferéncia final de conhecimentos por parte da CONTRATADA devera ocorrer a partir do 3°
més antes do término da vigéncia contratual e devera ser concluida no prazo maximo de 44

(quarenta e quatro) dias uteis.

5.34. A CONTRATADA devera elaborar o Plano de Encerramento dos Servigos, a ser entregue na fase
de implantagcado, que devera detalhar o processo de repasse dos servicos, tratando, no minimo,

dos seguintes topicos:

5.34.1. Identificacdo dos profissionais da CONTRATADA, seus papéis, responsabilidades, nivel de
conhecimento e qualificagdes.

5.34.2. Cronograma detalhado identificando as tarefas, processos, recursos, marcos de referéncia,
inicio, periodo e data prevista para término.

5.34.3. Estruturas e atividades de gerenciamento da transigdo, as regras propostas de
relacionamento da CONTRATADA com o CONTRATANTE e com a futura prestadora de
servicos ou servidores do CONTRATANTE.

5.34.4. Plano de gerenciamento de riscos, Plano de contingéncia e Plano de acompanhamento do
encerramento.

5.34.5. Descricao de como se dara o repasse de seus processos, metodologias, ferramentas e fluxo
de atendimento.

5.34.6. Relacionar todos os recursos de software e hardware necessarios para o repasse tecnoldgico.

MIGRACAO DE DADOS

5.35. Ao término do contrato seja por decurso de vigéncia ou por suspensao/cancelamento, o Plano de

Encerramento dos Servigos devera promover:

5.35.1. A descricao dos servigos, com as agdes preparatérias e continuas para a finalizagdo pela



CONTRATADA da prestacado dos servigos contratados e processo de repasse integral e
irrestrito dos conhecimentos e competéncias necessarias e suficientes para promover a
continuidade dos servigos, conforme requisitos para a transicdo contratual do Termo de
Referéncia.

5.35.2. A entrega a CONTRATANTE em formato e midia a ser definido por ela, de toda
documentagdo e dados gerados pelas ferramentas juntamente com a descricdo dos
respectivos campos;

5.35.3. A entrega de todas as informacdes necessarias a transigao para a nova CONTRATADA, além
de elaborar e atualizar toda a documentacdo que porventura nao tenha sido devidamente
gerada ou atualizada durante o periodo de vigéncia do contrato.

5.35.4. A transferéncia de conhecimento para a equipe técnica da CONTRATANTE ou da nova
pessoa juridica, de todos os novos servicos implantados ou modificados, mediante
documentacgao técnica em repositério adotado pela CONTRATANTE para esse fim.

5.35.5. A manutengao e o suporte por no minimo 90 (noventa) dias, apds o término do contrato, dos
softwares utilizados para execug¢ao dos servigos objeto deste contrato. (Manter e dar suporte
por no minimo 90 (noventa) dias apds o término do contrato e os softwares utilizados para
execugao dos servigos objeto deste contrato)

5.35.6. A disponibilizacdo das bases de dados dos softwares utilizados para execugado dos servigos
objeto deste contrato juntamente com a descricdo dos respectivos campos;

5.35.7. Realizar a transferéncia de tecnologia e técnicas empregadas, sem perda de informacgoes,
capacitando, se solicitado, os técnicos indicados pela CONTRATANTE ou os da nova
pessoa juridica que realizara os servigos (se for o caso).

5.35.8. A transferéncia do conhecimento produzido durante a execucdo do contrato sera
implementada através do relacionamento interpessoal entre os servidores da
CONTRATANTE e os profissionais da CONTRATADA, e pelo registro e compartiihamento de
informacdes e documentos no repositério do software utilizado pela CONTRATANTE para o
controle de versdes.

6. MODELO DE GESTAO DO CONTRATO

6.1. O contrato devera ser executado fielmente pelas partes, de acordo com as clausulas avengadas e
as normas da Lei Federal n® 14.133/2021, e cada parte respondera pelas consequéncias de sua

inexecucéo total ou parcial.

6.2. Em caso de impedimento, ordem de paralisagdo ou suspensao do contrato, o cronograma de
execugao sera prorrogado automaticamente pelo tempo correspondente, anotadas tais
circunstancias mediante simples apostila, nos termos do art. 115, §5° da Lei Federal n°

14.133/2021.

6.3. As comunicagdes entre 0 CONTRATANTE e a CONTRATADA devem ser realizadas por escrito
sempre que o ato exigir tal formalidade, admitindo-se o uso de mensagem eletrénica para esse

fim.

6.4. O CONTRATANTE podera convocar representante da CONTRATADA para adoc¢ao de providéncias



que devam ser cumpridas de imediato.

6.5. Apos a assinatura do contrato ou instrumento equivalente (caso assim definido pela documentagéo
que compdem a presente contratagdo), o CONTRATANTE podera convocar o representante da
empresa CONTRATADA para reunido inicial para apresentacdo do plano de fiscalizagdo, que
contera informacgbes acerca das obrigagdes contratuais, dos mecanismos de fiscalizagdo, das
estratégias para execugao do objeto, do plano complementar de execugdo da CONTRATADA,

quando houver, do método de afericao dos resultados e das sangdes aplicaveis, dentre outros.

PREPOSTO

6.6. A CONTRATADA designara formalmente seu preposto, antes do inicio da prestagdo dos servicos,

indicando no instrumento os poderes e deveres em relagao a execugao do objeto contratado.

6.7. A CONTRATANTE podera recusar, desde que justificadamente, a indicagdo ou a manutencéo do
preposto da CONTRATADA, hipétese em que a CONTRATADA designara outro para o exercicio

da atividade.

FISCALIZAGAO

6.8. A execucgdo do contrato devera ser acompanhada e fiscalizada pelo(s) fiscal(is) do contrato, ou

pelo(s) respectivo(s) substituto(s) (Lei Federal n® 14.133/2021, art. 117, caput).

6.9. A fiscalizagdo dos servicos pela CONTRATANTE nado exime, nem diminui a completa
responsabilidade da CONTRATADA, por qualquer inobservancia ou omissdo as clausulas

contratuais;

6.10. A CONTRATANTE podera, a seu critério e a qualquer tempo, realizar vistoria dos servigos e
verificar o cumprimento de normas preestabelecidas no edital/contrato. Os equipamentos que
nao apresentarem boas condigdes de operacdo ou que estejam em desacordo com as

especificagbes técnicas deverao ser substituidos;
6.11. Eventuais substituicbes durante o contrato deverao ser feitas no padrao equivalente ou superior ao
estipulado, sem qualquer 6nus adicional a CONTRATANTE;
7. CRITERIOS DE MEDI(}AO E PAGAMENTO

RECEBIMENTO DOS SERVICOS DE IMPLANTAGCAO E LICENCIAMENTO

7.1. Finalizado o servigo de Operagao Assistida, conforme item 5.17 deste Termo de Referéncia, e
estando em condicdes de ser recebido, a CONTRATADA devera comunicar a CONTRATANTE,
por escrito e dentro do prazo contratual, a fim de que seja realizada a verificagdo para fins de

recebimento do servigo de implantagao e do servigo de licenciamento.



7.2. Quando da entrega dos servigos pela CONTRATADA, a Fiscalizagdo/Gestor da CONTRATANTE,
em até 5 (cinco) dias Uteis da data de recepgao do Relatério de Execugao dos Servigos, realizara
a checagem para verificacédo do correto atendimento do escopo solicitado e, sendo verificado o
atendimento integral das especificagbes contratadas, sera emitido termo de recebimento do

Servico de Implantacao e de Licenciamento, firmado pela fiscalizacao.

7.3. Havendo a ocorréncia de falha, constatacdo de problemas e qualquer incompatibilidade do servigo
solicitado, ndo sera expedido o termo de recebimento, ficando a CONTRATADA obrigada a
proceder aos devidos reparos e ajustes que se fizerem necessarios para o pleno atendimento

das especificagdes no prazo de 5 (cinco) dias Uteis, a partir da notificacdo pela CONTRATANTE;

7.4. O prazo para recebimento definitivo podera ser excepcionalmente prorrogado, de forma justificada,
por igual periodo, quando houver necessidade de diligéncias para a afericdo do atendimento das

exigéncias contratuais.

7.5. O recebimento definitivo ndo excluird a responsabilidade civil pela solidez e pela seguranga dos

bens nem a responsabilidade ético-profissional pela perfeita execugéo do contrato.

7.6. Nao sendo solucionadas as pendéncias apontadas pela CONTRATANTE, a CONTRATADA ficara

sujeita as penalidades constantes do Ato Normativo DPG n° 90/2014.

7.7. O procedimento para o recebimento das licengas contratadas sera feito junto com o recebimento do

servico de implantagédo conforme estabelecido neste Termo de Referéncia;

DO RECEBIMENTO DOS SERVIGOS DE CAPACITAGAO

7.8. ACONTRATADA, apos a execugao do(s) servigo(s) de Capacitagao e estando em condigcbes de ser
recebido, devera comunicar a CONTRATANTE, a fim de que seja realizada a verificagdo para

fins de recebimento.

7.9. O prazo maximo para emissdo do termo de recebimento do servico de capacitagao especificado
neste documento € de 7 (sete) dias uteis, a contar da data de recepgdo do comunicado de

execugao do(s) servigo(s).

PAGAMENTO

7.10. O pagamento sera efetuado, no prazo de 30 (trinta) dias (Decreto n° 43.914/1999), contado da
data de entrada da nota fiscal/fatura no Sistema Eletrénico de Informacgdes (SEI), que devera ser

acompanhado da conferéncia e emisséo do Atestado de Execugao dos Servigos ou Recibo.

7.11. O pagamento do servigo de implantacao sera realizado em Unica parcela, apés os tramites

estabelecidos em clausulas especificas deste Termo de Referéncia (itens 7.1 a 7.6).

7.12. O pagamento do servigo de licenciamento e suporte técnico sera realizado em parcelas anuais,



distribuidas da seguinte forma:

7.12.1. A primeira parcela, a ser paga apos a emissao do Termo de Recebimento e ateste da nota
fiscal/fatura relativa a entrega das licengas de software e servigcos de suporte para o primeiro
ano de utilizacao.

7.12.2. A segunda parcela, a ser paga ap6s 12 meses da emissao do Termo de Recebimento e apos
o ateste da nota fiscal/fatura relativa a continuidade das licengas de software e dos servigos
para o segundo ano de utilizagao.

7.12.3. A terceira parcela, a ser paga apos 24 meses da emissao do Termo de Recebimento e apés o
ateste da nota fiscal/fatura relativa a continuidade das licengas de software e dos servigos
para o terceiro ano de utilizago.

7.13. O pagamento do servigo de capacitagao sera realizado em Unica parcela, sob demanda, apos a
solicitagdo dos servigos e o cumprimento dos tramites estabelecidos em clausulas especificas

deste Termo de Referéncia (itens 7.8 e 7.9).

7.14. Para fins de envio da nota fiscal/fatura, a CONTRATADA devera encaminhar os respectivos

documentos de faturamento para contratoscti@defensoria.sp.def.br ou por meio do processo

correlato no Sistema Eletrénico de Informacdes (SEI).

7.15. A nota fiscal também devera ser emitida no formato "CSV", com envio do respectivo documento

diretamente para o e-mail: dofpagamentos@defensoria.sp.def.br .

7.16. As notas fiscais/faturas que apresentarem incorrecées serdo devolvidas a CONTRATADA para as
devidas correcdes. Nesse caso, o prazo de que trata o item 7.10. comecara a fluir a partir da data
de apresentacdo da nota fiscal/fatura, sem incorre¢des, a vista do Atestado de Execucdo dos

Servicos ou Recibo.

7.17. O pagamento sera feito mediante crédito aberto em conta corrente em nome da CONTRATADA no

Banco do Brasil S/A.

7.18. Havendo atraso nos pagamentos, sobre a quantia devida incidira corregcdo monetaria nos termos
do artigo 74, da Lei Estadual n° 6.544/1989, bem como juros moratdrios, estes a razéo de 0,5%

(meio por cento) ao més, calculados "pro rata tempore", em relagdo ao atraso verificado.

7.19. Constitui condigdo para a realizagdo dos pagamentos a inexisténcia de registros em nome da
CONTRATADA no “Cadastro Informativo dos Créditos ndo Quitados de Orgdos e Entidades
Estaduais — CADIN ESTADUAL", o qual devera ser consultado por ocasido da realizagao de cada
pagamento. O cumprimento desta condicdo podera se dar pela comprovagao, pela
CONTRATADA, de que os registros estao suspensos, nos termos do artigo 8° da Lei Estadual n°

12.799/2008.

7.20. A CONTRATANTE podera, por ocasidao do pagamento, efetuar a retencéo de tributos determinada

por lei, ainda que n&o haja indicagao de reten¢do na nota fiscal apresentada ou que se refira a
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retencdes ndo realizadas em meses anteriores.

7.21. O recolhimento do Imposto sobre Servicos de Qualquer Natureza — ISSQN devera ser feito em

consonancia com o artigo 3° e demais disposi¢cdes da Lei Complementar Federal n°® 116/2003, e

respeitando as seguintes determinagdes:

7.22. Quando da celebragdo do contrato, a CONTRATADA devera indicar a legislagdo municipal

aplicavel aos servigos por ela prestados, relativamente ao ISSQN, esclarecendo, expressamente,

sobre a eventual necessidade de retencéo do tributo, pelo tomador dos servigos;

7.23. Caso se mostre exigivel, a luz da legislagdo municipal, a retencédo do ISSQN pelo tomador dos
servicos:

7.23.1. A CONTRATANTE, na qualidade de responsavel tributario, devera reter a quantia
correspondente do valor da nota fiscal, fatura, recibo ou documento de cobranga equivalente

apresentada e recolher a respectiva importancia em nome do Contratado no prazo previsto
na legislagdo municipal.

7.23.2. Para tanto, a CONTRATADA devera destacar o valor da retencgao, a titulo de “RETENCAO
PARA O ISS” ao emitir a nota fiscal, fatura, recibo ou documento de cobranga equivalente.
Considera-se preco do servigo a receita bruta a ele correspondente, sem nenhuma dedugao.

7.24. Caso, por outro lado, ndo haja previsao de retengdo do ISSQN pelo tomador dos servigos:

7.24.1. A CONTRATADA devera apresentar declaragdo da Municipalidade competente com a
indicacao de sua data-limite de recolhimento ou, se for o caso, da condigdo de isencgéo;

7.24.2. Mensalmente a CONTRATADA devera apresentar comprovante de recolhimento do ISSQN
por meio de copias autenticadas das guias correspondentes ao servigo executado e devera

estar referenciado a data de emissao da nota fiscal, fatura ou documento de cobranga
equivalente;

7.24.3. Caso, por ocasidao da apresentacao da nota fiscal, da fatura ou do documento de cobranca
equivalente, ndo haja decorrido o prazo legal para recolhimento do ISSQN, poderdo ser
apresentadas coépias das guias de recolhimento referentes ao més imediatamente anterior,

devendo a CONTRATADA apresentar a documentacdo devida quando do vencimento do
prazo legal para o recolhimento.

7.24.4. A ndo apresentacao dessas comprovagdes assegura a CONTRATANTE o direito de sustar o
pagamento respectivo e/ou os pagamentos seguintes

8. FORMA E CRITERIOS DE SELEGAO E REGIME DE EXECUGAO

FORMA DE SELECAO E CRITERIO DE JULGAMENTO DA PROPOSTA

8.1. A forma de selecao, os critérios de julgamento da proposta e o regime de execugao do contrato

serao estabelecidos pela Coordenagdo Geral de Administragdo — CGA. Sendo que, uma

estimativa prévia foi indicada no ETP.

QUALIFICACAO TECNICA



8.2. Comprovacao de aptidao para a prestacdo dos servicos em caracteristicas, quantidades e prazos
compativeis e pertinentes com o objeto desta licitacdo, mediante a apresentacdo de atestados

fornecidos por pessoas juridicas de direito publico ou privado.

8.3. Entende-se como compativel ao objeto desta licitagdo o fornecimento de solugdo SaaS, treinamento
e suporte relacionados ao gerenciamento dos processos que atendem as Leis de Defesa dos
Direitos do Usuario dos Servigos Publicos da Administragdo Publica (13.460/2017), a Lei de
Protecédo de Dados Pessoais (13.709/2019) e a Lei de Acesso a Informacgao (12.527/2011);

9. INFRAGOES E SANGOES ADMINISTRATIVAS

9.1. Comete infracdo administrativa, nos termos da lei, o licitante ou contratado que, com dolo ou culpa:

9.1.1. der causa a inexecugao parcial do contrato;

9.1.2. der causa a inexecucéo parcial do contrato que cause grave dano a Administragdo ou ao
funcionamento dos servigos publicos ou ao interesse coletivo;

9.1.3. der causa a inexecucao total do contrato;

9.1.4. deixar de entregar a documentacgao exigida para o certame, inclusive nao entregar qualquer
documento que tenha sido solicitado pelo agente de contratagdo durante o certame;

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

9.1.6. nédo celebrar o contrato ou ndo entregar a documentagao exigida para a contratagédo, quando
convocado dentro do prazo de validade de sua proposta;

9.1.6.1. recusar-se, sem justificativa, a formalizar a contratagdo no prazo e condigbes estabelecidas pela
Administragao;

9.1.7. ensejar o retardamento da execugao ou da entrega do objeto da contratagdo sem motivo justificado;

9.1.8. apresentar declaragdo ou documentacao falsa exigida para o certame ou prestar declaracao falsa
durante a dispensa eletrénica ou a execugao do contrato;

9.1.9. fraudar a dispensa eletrénica ou praticar ato fraudulento na execugao do contrato;
9.1.10. comportar-se de modo iniddbneo ou cometer fraude de qualquer natureza;
9.1.10.1. agir em conluio ou em desconformidade com a lei;
9.1.10.2. induzir deliberadamente a erro no julgamento;
9.1.10.3. praticar atos ilicitos com vistas a frustar os objetivos deste certame;

9.2. Com fundamento na Lei n® 14.133, de 1° de abril de 2021, e no Ato Normativo DPG n° 237, de 28 de
margo de 2023, a Administragdo podera, garantida a prévia defesa, aplicar aos licitantes, adjudicatarios e/ou
contratado as seguintes sangdes, sem prejuizo das responsabilidades civil e criminal:

9.2.1. adverténcia;
9.2.2. multa;

9.2.3. impedimento de licitar e contratar; e
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9.2.4. declaragao de inidoneidade para licitar ou contratar.
9.3. Na aplicacao das sancbes serdo considerados:
9.3.1. a natureza e a gravidade da infragdo cometida;
9.3.2. as peculiaridades do caso concreto;
9.3.3. as circunstancias agravantes ou atenuantes;
9.3.4. os danos que dela provierem para a Administragao Publica;

9.3.5. a implantagéo ou o aperfeigoamento de programa de integridade, conforme normas e orientagoes
dos orgaos de controle.

9.4. As sanc¢des de adverténcia, impedimento de licitar e contratar e declaragéo de inidoneidade para licitar
ou contratar poderado ser aplicadas cumulativamente com a penalidade de multa, garantido o exercicio de
prévia e ampla defesa (art. 156, § 7°, da Lei n°® 14.133, de 2021).

9.5. Antes da aplicacdo da sancdo de multa, sera facultada a defesa do interessado no prazo de 15
(quinze) dias uteis, contado da data de sua intimagao (art. 157 da Lei n® 14.133, de 2021).

9.6.Se a multa aplicada e as indenizagbes cabiveis forem superiores ao valor do pagamento
eventualmente devido pelo Contratante ao Contratado, além da perda desse valor, a diferenca sera
descontada da garantia prestada, caso exigida na documentagdo que integra este Aviso, ou, quando for o
caso, sera cobrada judicialmente (art. 156, § 8°, da Lei n°® 14.133, de 2021).

9.7. A aplicagdo das sangdes realizar-se-a em processo administrativo que assegure o contraditorio e a
ampla defesa ao Contratado, observando-se o procedimento previsto no caput e paragrafos do art. 158 da
Lei n° 14.133, de 2021, para as penalidades de impedimento de licitar e contratar e de declaracdo de
inidoneidade para licitar ou contratar.

9.8. A recusa injustificada do adjudicatario em formalizar a contratagao no prazo e condi¢des estabelecidos
pela Administragéo, descrita no subitem 9.1.6.1, caracterizara o descumprimento total da obrigacdo assumida
e o sujeitara as penalidades legalmente estabelecidas (art. 90, §5° da Lei n° 14.133, de 01° de abril de
2021).

9.9. Na aplicagao das sangdes serao considerados (art. 156, § 1°, da Lei n® 14.133, de 2021):
9.9.1. a natureza e a gravidade da infracdo cometida;
9.9.2. as peculiaridades do caso concreto;
9.9.3. as circunstancias agravantes ou atenuantes;
9.9.4. os danos que dela provierem para a Administragao Publica;

9.9.5. a implantagao ou o aperfeicoamento de programa de integridade, conforme normas e orientagdes
dos 6rgaos de controle.

9.10. As sangdes de que tratam o item 9 poderado ser aplicadas juntamente com as multas previstas no Ato
Normativo DPG n°® 237, de 28 de margo de 2023, garantindo o exercicio de prévia e ampla defesa, e deverao
ser registradas no“Sistema Eletrénico de Aplicacao e Registro de Sang¢des Administrativas — e-Sangdes”
(www.esancoes.sp.gov.br), e também no “Cadastro Nacional de Empresas Inidoneas e Suspensas — CEIS”
(www.portaltransparencia.gov.br/ceis).

9.11. As sanc¢des sdo autbnomas e a aplicagdo de uma nao exclui a de outra.

9.12. Os atos previstos como infragbes administrativas na Lei n° 14.133, de 2021, ou em outras leis de
licitagbes e contratos da Administragao Publica que também sejam tipificados como atos lesivos na Lei n°
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12.846, de 1° de agosto de 2013, serdo apurados e julgados conjuntamente, nos mesmos autos, observados
o rito procedimental e a autoridade competente definidos na referida Lei (art. 159 da Lei n® 14.133, de 2021).

9.13. A personalidade juridica podera ser desconsiderada sempre que utilizada com abuso do direito para
facilitar, encobrir ou dissimular a pratica dos atos ilicitos previstos na Lei n® 14.133, de 2021, ou para
provocar confusao patrimonial, e, nesse caso, todos os efeitos das san¢des aplicadas a pessoa juridica serao
estendidos aos seus administradores e socios com poderes de administragdo, a pessoa juridica sucessora
ou a empresa do mesmo ramo com relagao de coligagéo ou controle, de fato ou de direito, com o
sancionado, observados, em todos os casos, o contraditério, a ampla defesa e a obrigatoriedade de analise
juridica prévia (art. 160 da Lei n® 14.133, de 2021).

9.14. O Contratante devera, no prazo maximo 15 (quinze) dias uteis, contado da data de aplicacéo da
sangao, informar e manter atualizados os dados relativos as sangdes por ele aplicadas, para fins de
publicidade no Cadastro Nacional de Empresas Inidoneas e Suspensas (Ceis) e no Cadastro Nacional de
Empresas Punidas (Cnep), instituidos no dmbito do Poder Executivo Federal (art. 161 da Lei n® 14.133, de
2021).

9.15. A aplicagéo das sangbes previstas neste Termo de Referéncia ndo exclui, em hipétese alguma, a
obrigagao de reparacéo integral dos danos causados a Administragao Publica.

10. OBRIGAGCOES DA CONTRATADA
10.1. Executar os servigos em tela em conformidade com as condi¢des, prazos e caracteristicas contidos

neste Termo de Referéncia;
10.2. Designar funcionario na data da assinatura do contrato para atuar como preposto;

10.3. Comunicar, por escrito, imediatamente, a respectiva CONTRATANTE, a impossibilidade de

execucdo de qualquer obrigagdo contratual, para adocdo das providéncias cabiveis.
10.4. Nao transferir para outrem, no todo ou em parte, o objeto do contrato.

10.5. Responsabilizar-se integralmente pelos servicos em tela e executa-los em respeito a legislagéo e

regulamentagdo pertinentes em vigéncia, com a aplicacdo da melhor técnica, zelo, diligéncia e economia,

10.6. Atender todos os pedidos feitos durante a vigéncia do contrato, ainda que a concluséo do trabalho

ocorra apos o término da vigéncia;

10..7. Atender as solicitacbes de servicos da CONTRATANTE, de acordo com as especificagdes
técnicas, procedimentos de controles administrativos, cronogramas de execug¢do que venham a

ser estabelecidos;

10.8. A empresa devera prestar informagdes e esclarecimentos solicitados pela CONTRATANTE, bem

como eventuais reclamacdes, durante a vigéncia da contratacao;

10.9. Manter a CONTRATANTE permanentemente informada sobre o andamento dos servigos,
indicando o estado e progresso desses servicos e eventuais irregularidades que possam

prejudicar sua execugao;

10.10. Executar os servigos através de profissionais qualificados, conforme necessidades;



10.11. Apresentar cronograma de execugao, visando a programagao das diversas fases dos servigos;
10.12. Elaborar relatérios de acompanhamento de execucéo e finais de conclusao de servigos;

10.13. Corrigir eventuais falhas na execugdo dos servicos caso venha a ser comunicada pela

CONTRATANTE nesse sentido, conforme especificado neste termo de referéncia;

10.14. Responder por quaisquer despesas que decorram da prestagdo dos servigos, inclusive encargos
trabalhistas, previdenciarios, fiscais, comerciais, sociais, custos com transportes de pessoal,
equipamentos e materiais, sendo ainda responsavel por quaisquer outros custos decorrentes da

execucgao do contrato;

10.15. Responder por quaisquer danos causados a CONTRATANTE e/ou terceiros durante a execugao

dos servigos, sempre que forem decorrentes de negligéncia, impericia ou omissdo de sua parte;

10.16. Possuir, em seu quadro de funcionarios, profissionais com qualificacdo técnica, os quais serao
responsaveis pela confecgdo do Plano de Instalagédo, execugéo da instalagdo e configuragao da

solucdo integrada ao ambiente da CONTRATADA.

11. OBRIGAGOES DA CONTRATADA

11.1. Executar os servigos em tela em conformidade com as condigdes, prazos e caracteristicas contidos

neste Termo de Referéncia;
11.2. Designar funcionario na data da assinatura do contrato para atuar como preposto;

11.3. Comunicar, por escrito, imediatamente, a respectiva CONTRATANTE, a impossibilidade de

execugdo de qualquer obrigacdo contratual, para adogdo das providéncias cabiveis.
11.4. Nao transferir para outrem, no todo ou em parte, o objeto do contrato.

11.5. Responsabilizar-se integralmente pelos servigos em tela e executa-los em respeito a legislagao e

regulamentacdo pertinentes em vigéncia, com a aplica¢do da melhor técnica, zelo, diligéncia e economia;

11.6. Atender todos os pedidos feitos durante a vigéncia do contrato, ainda que a conclusao do trabalho

ocorra apos o término da vigéncia;

11.7. Atender as solicitacdes de servicos da CONTRATANTE, de acordo com as especificacbes
técnicas, procedimentos de controles administrativos, cronogramas de execugéo que venham a

ser estabelecidos;

11.8. A empresa devera prestar informagdes e esclarecimentos solicitados pela CONTRATANTE, bem

como eventuais reclamagdes, durante a vigéncia da contratacdo;

11.9. Manter a CONTRATANTE permanentemente informada sobre o andamento dos servigos,



indicando o estado e progresso desses servicos e eventuais irregularidades que possam

prejudicar sua execugao;
11.10. Executar os servigos através de profissionais qualificados, conforme necessidades;
11.11. Apresentar cronograma de execugao, visando a programacgao das diversas fases dos servigos;
11.12. Elaborar relatérios de acompanhamento de execucéo e finais de conclusao de servicos;

11.13. Corrigir eventuais falhas na execugcdo dos servigos caso venha a ser comunicada pela

CONTRATANTE nesse sentido, conforme especificado neste termo de referéncia;

11.14. Responder por quaisquer despesas que decorram da prestagao dos servigos, inclusive encargos
trabalhistas, previdenciarios, fiscais, comerciais, sociais, custos com transportes de pessoal,
equipamentos e materiais, sendo ainda responsavel por quaisquer outros custos decorrentes da

execugao do contrato;

11.15. Responder por quaisquer danos causados a CONTRATANTE e/ou terceiros durante a execugao

dos servigos, sempre que forem decorrentes de negligéncia, impericia ou omisséo de sua parte;

11.16. Possuir, em seu quadro de funcionarios, profissionais com qualificagdo técnica, os quais serao
responsaveis pela confecgao do Plano de Instalagdo, execugéo da instalagdo e configuragéo da

solugao integrada ao ambiente da CONTRATADA.

12. OBRIGAGOES DA CONTRATANTE

12.1. Zelar pelo cumprimento das obrigagcdes assumidas durante a vigéncia do contrato e pelas

contratagcdes dele decorrentes;
12.2. Efetuar pagamentos nas condi¢des e precos estabelecidos;

12.3. Notificar a CONTRATADA, por escrito, ocorréncia de eventuais imperfeicbes no curso de

execucoes dos servicos, fixando prazo para sua corregao;

12.4. Prestar a CONTRATADA as informacbes e esclarecimentos que eventualmente venham a ser

solicitados.
12.5. Emitir nota de empenho.

12.6. Fornecer e colocar a disposicdo da CONTRATADA, todos os elementos e informagdes que se

fizerem necessarios a execucao do contrato;
12.7. Nomear gestor para acompanhamento e fiscalizagdo da execugao contratual;

12.8. Instituir equipe técnica para acompanhamento e validagdo dos servigos contratados;



12.9. Conferir toda documentacao gerada e apresentada durante a execugao do contrato, efetuando o
seu ateste quando estiverem em conformidade com os padrdes de informacido e qualidade

exigidos no contrato.

13. PROPOSTA

13.1. A validade das propostas devera ser de, no minimo, 90 (noventa) dias contados a partir de sua
apresentacao.

14. ESTIMATIVAS DE VALOR DE CONTRATAGAO

14.1. O custo estimado total da contratacdo sera informado apds a cotagao de pregos elaborada pelo

Departamento de Licitagdes - DLI.

15. ADEQUACAO ORCAMENTARIA

15.1. Os recursos orcamentarios serdo informados apos o retorno dos autos do Departamento de

Orcamento e Financgas.

ANEXO |

MODELO DE PROPOSTA COMERCIAL

(a ser apresentada em papel timbrado apenas pela vencedora do certame)

EDITAL DE PREGAO N° XX/XXXX
PROCESSO SEI N° 2024/0036463

OBJETO: Contratacdo da solucdo para o gerenciamento dos processos de atendimento ao publico da Ouvidoria da
Defensoria Publica SP, na modalidade SaaS (Software como Servico), contemplando toda a infraestrutura de Tl em
nuvem necessaria para disponibilizacdo da solugdo.

IDENTIFICAGAO DA PROPONENTE:

Nome da empresa:

CNPJ/MF:
Endereco:
Telefone:
P I P I P I
ITEM Especificagao UND |Qtde | = roo@ arcela arcela
Unica Anual Total




Licenciamento, modalidade SaaS
1 | (insténcia de produgéo) e suporte Anual 3
técnico R$ R$
2 | Servigo de Implantagéo UN 1 R$ R$
3 Servigo de Capacitagao, sob UN 3
demanda R$ R$
Totais 7 |[R$ R$ R$

- Declaramos que elaboramos nossa proposta atendendo a todas as condicdes e especificagdes previstas
no Termo de Referéncia referente ao PROCESSO SEI N° 2024/0036463.

- Os pregos sao finais e neles estdo inclusos todos os custos, tributos, encargos sociais e demais
despesas relativas ao fornecimento, objeto desta licitagcdo, de forma a se constituirem na unica
contraprestacao a ser paga pela CONTRATANTE.

- Segue anexa a indicagdo do numero da Conta Corrente e Agéncia da Instituicdo financeira Banco do
Brasil S.A em que somos correntistas.

Ou

Declaramos que se vencedores do certame licitatério, providenciaremos a abertura da Conta Corrente
nessa Instituicdo no prazo de até 03 (irés) dias uteis da data da publicagdo do resultado da licitagao
no Diario Oficial do Estado;

- Prazo de validade da Proposta: 90 (noventa) dias a contar da data de sua apresentacao.

Dados do responsavel pela assinatura do Instrumento de Contrato:

Nome
Nacionalidade
Profissdo
Cargo
Telefone
E-mail

Pela presente, apresentamos e submetemos a apreciacdo de Vossas Senhorias, nossa Proposta relativa a
licitagdo em epigrafe assumindo inteira responsabilidade por quaisquer erros ou omissdes que venham ser
verificados na sua preparacéo.

Local, de de 2025

Nome da empresa
Assinatura
Cargo do representante



ANEXO I

MODELO DE TERMO DE CONFIDENCIALIDAE E DE SIGILO DE INFORMAGOES

(a ser apresentada em papel timbrado apenas pelas vencedoras do certame em seus respectivos

itens)
EDITAL DE PREGAO N° XXXX/2025
PROCESSO SEI N° 2024/0036463
CONTRATO N° [NUMERO DO CONTRATO]
A empresa pessoa juridica estabelecida na ,
CEP , inscrita no CNPJ/MF , heste ato representada na forma de seus atos

constitutivos, doravante denominada simplesmente EMPRESA RECEPTORA, por tomar conhecimento de
informacgdes sobre o ambiente computacional da Defensoria Publica do Estado de Sao Paulo - DPESP, aceita as
regras, condi¢des e obrigagdes constantes do presente Termo.

O objetivo deste Termo de Confidencialidade e Sigilo € prover a necessaria e adequada protegao as informagodes
restritas de propriedade exclusiva da CONTRATANTE reveladas a EMPRESA RECEPTORA em razéo de possivel
celebragao de contrato de prestagao de servigos junto a CONTRATANTE.

A expressdao “informacao restrita” abrangera toda informagéo escrita, oral ou de qualquer outro modo apresentada,
tangivel ou intangivel, podendo incluir, mas ndo se limitando a: técnicas, projetos, Especificacdes, desenhos,
copias, diagramas, formulas, modelos, amostras, fluxogramas, croquis, fotografias, plantas, programas de
computador, discos, disquetes, fitas, contratos, planos de negdcios, processos, projetos, conceitos de produto,
especificagdes, amostras de ideia, clientes, nomes de revendedores e/ou distribuidores, precos e custos, definicdes
e informagdes mercadolégicas, invengdes e ideias, outras informacgbes técnicas, financeiras ou comerciais,
informacao pessoal ou sensivel, dentre outros.

A EMPRESA RECEPTORA compromete-se a ndo reproduzir e/ou dar conhecimento a terceiros, sem a anuéncia
formal e expressa da DPESP, das informagoes restritas reveladas.

A EMPRESA RECEPTORA compromete-se a nao utilizar, bem como a nao permitir que seus diretores, consultores,
prestadores de servigos, empregados e/ou Lider Técnicos utilizem, de forma diversa da prevista no contrato de
prestacao de servicos a DPESP, as informacoes restritas reveladas.

A EMPRESA RECEPTORA devera cuidar para que as informacdes reveladas fiquem limitadas ao conhecimento
dos diretores, consultores, prestadores de servigos, empregados e/ou Lider Técnicos que estejam diretamente
envolvidos nas discussdes, andlises, reunides e demais atividades relativas a prestagdo de servigos a
CONTRATANTE, devendo cientifica-los da existéncia deste Termo e da natureza confidencial das informacdes
restritas reveladas.

A EMPRESA RECEPTORA possuira ou firmara acordos por escrito com seus diretores, consultores, prestadores
de servicos, empregados e/ou Lider Técnicos cujos termos sejam suficientes a garantir o cumprimento de todas as
disposicdes do presente Termo.

A EMPRESA RECEPTORA obriga-se a informar imediatamente a CONTRATANTE qualquer violagédo das regras de
sigilo estabelecidas neste Termo que tenha ocorrido por sua agdo ou omissdo, independentemente da existéncia
de dolo.

O presente Termo tem natureza irrevogavel e irretratavel, permanecendo em vigor desde a data da assinatura de
contrato entre a EMPRESA RECEPTORA e a DPESP.

E, por aceitar todas as condi¢gbes e as obrigagdes constantes do presente Termo, a EMPRESA RECEPTORA
assina o presente termo através de seus representantes legais.



Sao Paulo, _ de fevereiro de 20XX.

DEFENSORIA PUBLICA DO ESTADO DE SAO PAULO
CNPJ N.° 08.036.157/0001-89

(NOME DA EMPRESA CONTRATADA)
CNPJ N° XXXXXXX

Testemunhas:

Nome: Nome:
RG: RG:
CPF: CPF:
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Documento assinado eletronicamente por Pami Marino Machado Tomazeli, Agente de
Defensoria, em 05/03/2025, as 16:35, conforme art. 4°, da Lei 14.063/2020.

k- A autenticidade do documento pode ser conferida no site

.:?. BT https://www.defensoria.sp.def.br/sei/autenticidade_documento informando o cadigo verificador
F %=l 1247568 e o codigo CRC 5FDE2561.
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