TRIBUNAL DE JUSTICA DO ESTADO DO AMAZONAS
Av. André Aratjo, S/N - Bairro Aleixo - CEP 69060-000 - Manaus - AM - www.tjam.jus.br

TERMO DE REFERENCIA
1. OBJETO DA CONTRATACAO
1.1. Defini¢io do Objeto: Contratagdo de empresa especializada para fornecimento de uma plataforma, em nuvem, com o servigo de “balcéo virtual”. Cédigo CATSER: 26077.
1.2. Justificativa para a contratagiio:

1.2.1. A contratagdo da plataforma busca facilitar o acesso do publico em geral aos servigos do Tribunal de Justi¢a do Estado do Amazonas sem a necessidade de comparecimento aos
locais fisicos para obtengdo de informagdes.

1.2.2. Através da plataforma de atendimento virtual sera possivel mensurar a quantidade, tempo, qualidade, local e tipo (piblico em geral, advogados, atendimento interno, etc) dos
servigos de atendimento prestados a sociedade.

1.2.3. A justificativa para a contratagdo encontra-se pormenorizada em topico especifico do Estudo Técnico Preliminar, anexo deste Termo de Referéncia.

1.3. Especifica¢iio técnica do Objeto:

Grupo 1
Item | Descriciao Unidade | Quantidade
1 Plataforma, em nuvem, de atendimento virtual — Balcao Virtual | Més 12
2 Suporte Técnico Meés 12
3 Treinamento Horas 25

1.3.1. A plataforma devera ser compativel com os principais navegadores utilizados no mercado: Microsoft Edge, Mozilla Firefox e Google Chrome.
1.3.2 A plataforma devera ser fornecida “em nuvem” como Sofiware as a Service (Saas).

1.3.3. A solugdo devera ser integrada ao Google Meet conforme Portaria n® 337 de 24 de fevereiro de 2021 que Regulamenta o uso da plataforma de videoconferéncia denominada
“Balcdo Virtual”, no &mbito do Tribunal de Justica do Amazonas.

1.3.4. Os requisitos minimos exigidos para a plataforma serdo descritos no ANEXO I deste Termo de Referéncia.

1.3.5. A apresentacdo da plataforma sera avaliada pela Secretaria de Tecnologia da Informagdo e Comunicagao - SETIC seguindo os requisitos apresentados no ANEXO I, momento em
que serdo utilizados os termos “atende” ou “ndo atende” a fim de registrar a aprovagao/desaprovagdo da solugdo apresentada.

1.3.6. Sera exigida a prova de conceito durante a analise das propostas do processo licitatério, como determina o §3° do art. 17, da Lei n° 14.133/21.
1.3.7. Prova de Conceito:

1.3.7.1. Considerando que ndo ¢ suficiente uma analise meramente formal da proposta em relagdo as especificagdes técnicas descritas neste estudo, para conferir seguranga quanto a
SOLUCAO ofertada pela licitante, bem como a fim de reduzir riscos e possibilitar a certeza de que a SOLUCAO proposta atendera a necessidade do CONTRATANTE, mostra-se
indispensavel a apresentagdo da ferramenta mediante Prova de Conceito.

1.3.7.2. A empresa classificada com o menor prego global no certame serd convocada para apresentar a SOLUCAO ofertada para demonstrar comprovagio do atendimento aos requisitos
especificados no Termo de Referéncia.

1.3.7.3. A empresa licitante arcara com todos os seus custos e despesas em decorréncia do processo de Prova de Conceito.

1.3.7.4. A entrega de manuais, folders, paginas impressas da internet, declaragdes de fabricantes ou quaisquer outros documentos técnicos ndo substituem a Prova de Conceito, que
devera ser realizada pela empresa, independentemente dos documentos apresentados, em data e hora definidas por este TTAM.

1.3.7.5. O relatério, quanto ao atendimento dos requisitos, sera emitido pela Secretaria de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo em até 24 (vinte e quatro) horas apos a Prova de
Conceitos referente a empresa em analise.

1.3.7.6. A contratada devera atender 100% dos itens destacados no ANEXO I durante a prova de conceito.
1.3.7.7. A prova de conceito sera realizada com data e hora marcadas durante a sessdo publica, sendo esta realizada no formato online.
1.3.8. Servicos de manutengiio e assisténcia técnica:

1.3.8.1. As paradas técnicas deverdo ser pré-agendadas, com um periodo minimo de 3 (trés) dias uteis, devendo estas serem realizadas fora do horario de expediente normal (08:00 as
14:00 horario local).

1.3.8.2. A manutengdo compreendera todas as funcionalidades do sistema, tanto as descritas neste Estudo Técnico Preliminar, quanto as demais necessarias para o bom funcionamento da
plataforma, incluindo suas atualizagdes.

1.3.8.3. Por ser uma solugdo baseada em nuvem, na sede da contratada, as manutengdes serdo realizadas na sede da empresa fornecedora dos servigos.
1.4. Caracteriza¢io do Objeto:

1.4.1. O objeto desta contratagdo enquadra-se no conceito de servigos e fornecimentos continuos, trazido no inciso XV do art. 6°, da Lei n° 14.133/21.
1.5. Fundamentagio Legal:

1.5.1. A contratagdo para a execugdo das obras e servigos devera obedecer, no que couber, ao disposto na legislagdo a seguir:

a) Lein°® 14.133, de 1° de abril de 2021;

b) Resolugdo n.° 64/2023, de 5 de dezembro de 2023;

¢) Resolugdo CNJ n° 372 de 12 de fevereiro de 2021;

d) Portaria TTAM n° 337 de 24 de fevereiro de 2021.

1.6.1. Nao sera necessaria apresentagdo de amostras.

1.6.2. Sera exigida a prova de conceito durante a analise das propostas do processo licitatorio, conforme item 1.3.9.

1.7. Valor estimado da contratacio:

1.7.1. A estimativa de valor da contrata¢do sera discriminada no Mapa de Pregos a ser elaborado pela Divisdo de Compras e Operagdes.

1.7.2. Tabela exemplificativa de cotagéo:

Grupo 1
Item | Descri¢io Unidade | Quantidade | Valor Mensal | Valor Anual
1 Plataforma, em nuvem, de atendimento virtual — Balcdo Virtual | Més 12 R$ RS
2 Suporte Técnico Més 12 R$ R$
3 Treinamento Horas 25 _ RS
VALOR TOTAL ANUAL | R$




1.8. Adequagiio or¢camentiria:

1.8.1. A contratagdo pretendida esta prevista no Plano de Contratagdo Anual 2024, sob o codigo: SETIC-2024-73.

2. CONDICOES GERAIS DA CONTRATACAO

2.1. O objeto deste Termo de Referéncia caracteriza-se como Licitagdo, na modalidade Pregdo, conforme inciso I do artigo 28, da Lei n® 14.133/2021.

2.2. Para os Itens 1 e 2, a presente contratagdo adotara a forma de execugdo indireta, no regime de empreitada por prego global, tratando-se de servigo continuo.

2.2.1. Para o item 3, a presente contratagéo adotara o regime de execugéo por prego unitario, tratando-se de servigo por escopo, nao sendo renovado em eventual prorrogagao contratual.
2.3. O procedimento para a contratagdo pretendida neste instrumento néo sera regido pelo Sistema de Registro de Precos.

2.4. O critério de julgamento da contratagdo sera 0o d¢e MENOR PRECO GLOBAL.

2.5. O critério de adjudicagdo da contratagdo sera GLOBAL, levando em consideragdo o prejuizo de ordem técnica que poderia ocorrer caso os servigos fossem prestados por diferentes
empresas, uma vez que os servigos a serem contratados guardam estreita relagdo entre si e dependem de forte integragdo para que sejam efetivos e alcancem os resultados pretendidos

2.6. Da Subcontratagfo:

2.6.1. Nio sera permitida a subcontratagdo do objeto deste Termo de Referéncia.

3. REQUISITOS DO FORNECEDOR

3.1. O fornecedor sera selecionado por meio da realizagio de procedimento de LICITACAO, na modalidade PREGAO.

3.2. Vistoria:

3.2.1. Para a execug@o do objeto, ndo sera necessaria realizagdo de vistoria.

3.3. Qualificagdo Técnica:

3.3.1. A capacidade técnica da licitante sera aferida mediante:

a) Prova de Conceito, nos termos do item 1.3.7 deste Termo de Referéncia;

b) Apresentagdo de documento declarando ter capacidade técnica para atender a todos os requisitos especificados no Termo de Referéncia;

¢) Comprovagdo de aptiddo para o fornecimento de servigos de complexidade tecnoldgica e operacional similares com o objeto desta contratagdo, por meio da apresentagdo de certidoes
ou atestados, por pessoas juridicas de direito piblico ou privado. Entende-se por servigos similares: servigo de plataforma e softwares.

3.3.2. O(s) atestado(s) apresentado(s) poderdo ser objeto de diligéncia a critério da Administragdo, para a verificagdo da autenticidade do conteudo.

3.3.3. Deverio ser disponibilizadas todas as informagdes necessarias a comprovagdo da legitimidade dos atestados apresentados, informando, dentre outros dados, enderego atual do
emissor do documento do atestado, bem como o local e data em que foram prestados os servigos ou realizada a execugdo do objeto.

4. MODELO DE GESTAO
4.1. A execugdo dos servigos sera acompanhada e fiscalizada pela Secretaria de Tecnologia da Informagdo e Comunicagao.
4.1.1. A execugdo do objeto devera ser acompanhada e fiscalizada por servidor designado como responsavel ou por seu substituto.

4.1.2. A Fiscalizagdo anotara em registro proprio, todas as ocorréncias relacionadas a execugdo do contrato, determinando o que for necessario a regularizacdo das faltas ou defeitos
observados.

4.1.3. As decisdes e providéncias que ultrapassem a competéncia da Fiscalizagdo deverdo ser solicitadas aos seus superiores para ado¢do das medidas convenientes.
4.2. A Fiscalizagdo fica assegurado o direito de rejeitar os servigos que ndo satisfagam aos padrdes especificados e melhores praticas de mercado.

4.2.1. A fiscalizagdo podera ordenar 8 CONTRATADA que corrija, refaga ou reconstrua, no prazo de 15 (quinze) dias tteis, as partes dos servigos executados com erros, imperfeigdes,
baixo rendimento ou desempenho e/ou que estejam em desacordo com as especificagdes técnicas.

4.2.1.1. O prazo mencionado acima podera ser prorrogado mediante justificativa pela contratada.
4.2.2. A existéncia da fiscalizagdo de nenhum modo diminui ou altera a responsabilidade do fornecedor na total execugéo do objeto.
4.2.3. A CONTRATADA devera manter preposto, aceito pela CONTRATANTE, durante o periodo de vigéncia do contrato, para representa-la sempre que for necessario.

4.2.4. As comunicagdes entre o Orgdo e a contratada devem ser realizadas por escrito sempre que o ato exigir tal formalidade, admitindo-se o uso de mensagem eletronica (e-mail) para
esse fim.

4.3. Indicacio de instrumento para efetivar a contratacio:

4.3.1. Seré necessaria a formalizagdo de contrato para a execugdo do servigo objeto desse termo.

4.3.2. Apos a assinatura do contrato, o Orgdo podera convocar o representante da empresa contratada para reunido inicial para apresentagdo do plano de fiscalizagéo, que contera
informagdes acerca das obrigagdes contratuais, dos mecanismos de fiscaliza¢do, das estratégias para execugdo do objeto, do plano complementar de execugdo da contratada, quando
houver, do método de aferi¢do dos resultados e das sangdes aplicaveis, dentre outros.

4.4. Vigéncia contratual:
4.4.1. A vigéncia do contrato a ser firmado sera de 12 (doze) meses, podendo ser prorrogado nos termos do art. 107 da Lei n® 14.133/21.
4.5. indice de reajuste:

4.5.1. Os pregos contratados poderdo ser reajustados, apos solicitagdio da CONTRATADA, observado o interregno minimo de 12 (doze) meses, tendo como limite maximo a variagéo do
IPCA/IBGE ocorrida nos tltimos 12 (doze) meses.

4.5.2. O interregno minimo de 12 (doze) meses sera contado a partir da data orgamento estimado, assim considerada a data de conclusdo da apuragdo do valor estimado da contratagio,
ou, da planilha orgamentaria, independentemente da data da tabela ou sistema referencial de custos utilizado.

4.5.3. Nos reajustamentos subsequentes ao primeiro, o interregno minimo de 12 (doze) meses sera contado da data de inicio dos efeitos financeiros do lltimo reajustamento ocorrido.

4.5.4. O reajuste devera ser solicitado antes do término da atual vigéncia deste Contrato, sob pena de preclusao.

5. OBRIGACOES DA CONTRATADA E DO CONTRATANTE.

5.1. Sdo obrigacdes e responsabilidades do CONTRATANTE:

5.1.1. Promover o cumprimento do Contrato e prover documentos necessarios para sua execugao.

5.1.2. Dirimir eventuais duvidas da CONTRATADA referentes aos servigos, Notas de Empenho etc.

5.1.3. Comunicar oficialmente 8 CONTRATADA quaisquer problemas verificados na execugao dos servigos, Notas de Empenho e etc.

5.1.4. Permitir acesso dos funcionarios da CONTRATADA as suas dependéncias para a execugdo dos servigos.

5.1.5. Recusar qualquer material ou servigo entregue em desacordo com o especificado ou fora das condigdes contratuais ou do bom padrdo de qualidade.

5.1.6. Determinar a CONTRATADA a substituigdo de qualquer profissional vinculado a esta, cuja atuagdo, permanéncia ou comportamento sejam considerados prejudiciais,
inconvenientes ou insatisfatorios a disciplina da reparti¢do ou ao interesse da Administragao Publica.

5.1.7. Certificar-se de efetuar os pagamentos devidos, nos termos estabelecidos.

5.1.8. Designar servidor para acompanhar e fiscalizar a execugdo do objeto.

5.1.9. Designar, e informar a CONTRATADA, o fiscal do contrato e seu substituto, mantendo tais dados atualizados.

5.1.10. Acompanhar e fiscalizar, como lhe aprouver e no seu exclusivo interesse o exato cumprimento das clausulas e condigdes contratuais e editalicias.
5.1.11. Providenciar a aplica¢do das sangdes administrativas a8 CONTRATADA quando couber em face dos termos do Contrato e das Leis Vigentes.

5.1.12. Os servigos ndo aceitos pela fiscalizagdo deverdo ser refeitos pela CONTRATADA sem nenhum 6nus adicional para o Tribunal de Justi¢a do Estado do Amazonas.



5.1.13. Manter sigilo e confidencialidade de todas as informagdes — em especial os dados pessoais e os dados pessoais sensiveis — repassados em decorréncia da execugdo contratual, em
consonancia com o disposto na Lei n. 13.709/2018 (Lei Geral de Protegdo de Dados Pessoais - LGPD).

5.2. Sao obrigacdes e responsabilidades da CONTRATADA:
5.2.1. Manter durante a execu¢do do CONTRATO as condi¢des de habilitagdo e de qualificagéo que ensejaram sua contratagio;
5.2.2. Executar o objeto desta contratagdo, atendendo as especificagdes estabelecidas neste Termo de Referéncia e as quantidades indicadas no instrumento contratual.

5.2.3. Assumir a responsabilidade por todas as providéncias e obriga¢des estabelecidas na legislagdo especifica de acidentes de trabalho quando, em caso de ocorréncia, forem vitimas
seus empregados no desempenho dos servigos ou em conexdo com eles, ainda que ocorridos nas dependéncias do CONTRATANTE.

5.2.4. Providenciar as suas expensas, qualquer copia de documento que venha a ser necessarios, ndo s para licitagdo como para assinatura do Contrato e execugdo dos servigos.

5.2.5. Comunicar a Fiscalizagdo em até 24 horas sempre que ocorrerem falhas, erros ou omissdes nas especificagdes e demais elementos técnicos, assumindo integral responsabilidade
pela correta execugdo de todos os servigos. As corregdes que forem necessarias somente serdo efetuadas com a aprovagdo da Fiscalizagdo, que por sua vez consultara os autores dos
projetos para efeito de autorizagdo.

5.2.6. Primar pelo bom planejamento das atividades, utilizar as boas praticas e técnicas de governanga, avaliar previamente a viabilidade técnica, os riscos e os impactos de suas agdes.

5.2.7. Facilitar a a¢do da Fiscalizagéo na inspe¢do da execucdo dos servigos em qualquer dia ou hora, prestando todas as informagdes e esclarecimentos solicitados, inclusive de ordem
administrativa.

5.2.8. Reparar, corrigir, remover, reconstruir ou substituir, total ou parcialmente, as suas expensas, o resultado dos servigos objeto do Contrato em que se verifiquem vicios, defeitos ou
incorregdes, resultantes de execugdo irregular, do emprego de materiais ou equipamentos inadequados ou ndo, correspondentes as especificagdes.

5.2.9. Manter permanentemente no local da execuc@o dos servigos equipe técnica suficiente, composta de profissionais habilitados e de capacidade comprovada que assuma perante a
fiscalizagdo, a responsabilidade técnica dos mesmos até a entrega DEFINITIVA, inclusive com poderes para deliberar sobre qualquer determina¢do de emergéncia que se torne
necessaria.

5.2.10. Refazer os trabalhos recusados pela equipe de FISCALIZACAO do TJAM em tempo acordado com a fiscalizagio a contar da notificagio.
5.2.11. Manter todos os empregados devidamente uniformizados e com identificagdo apropriada, quando em acesso as dependéncias da contratante.

5.2.12. Possuir mio de obra qualificada e especializada para a perfeita execugdo do objeto, conforme especificado neste Termo de Referéncia e seus anexos, dimensionada de forma a
cumprir os prazos estabelecidos.

5.2.13. Designar formalmente um preposto para lhe representar frente 8 Administragéio, em estrita observancia ao Capitulo III do Codigo Civil Brasileiro (“Dos Prepostos™), ao art. 118
da Lei 14.133/2021, e demais regulamentos aplicaveis.

5.2.14. E expressamente vedada 8 CONTRATADA a veiculagio de publicidade acerca da contratagdo, salvo se houver prévia autorizagio do CONTRATANTE.

5.2.15. Sao expressamente vedadas 8 CONTRATADA a contratagdo de servidor pertencente ao quadro de pessoal do CONTRATANTE para qualquer servigo, durante a vigéncia do
Contrato.

5.2.16. Responsabilizar-se tinica e exclusivamente pelo pagamento de todos os encargos e demais despesas, diretas ou indiretas, decorrentes da execug@o do objeto do presente Termo de
Referéncia, tais como impostos, taxas, contribuigdes fiscais, previdenciarias, trabalhistas, fundiarias; enfim, por todas as obrigagdes e responsabilidades, sem qualquer 6nus adicional ao
CONTRATANTE.

5.2.17. Cumprir os normativos e os procedimentos definidos pelo CONTRATANTE.
5.2.18. Realizar os servigos em conformidade com os horarios e periodos determinados pelo CONTRATANTE.

5.2.19. Tratar todas as informagdes a que tenha acesso, em carater de estrita confidencialidade, ndo podendo, sob qualquer pretexto, divulgar, revelar, reproduzir, ou delas dar
conhecimento a terceiros estranhos a esta contratagdo, bem como utiliza-las para fins diferentes dos previstos na presente contratagio.

5.2.20. Acatar as determinagdes feitas pela fiscalizagdo do CONTRATANTE no que tange ao cumprimento do objeto do contrato.
5.2.21. Prestar, de imediato, todos os esclarecimentos solicitados pela fiscalizagdo do CONTRATANTE no que diz respeito a execugdo do objeto contratado.
5.2.22. Selecionar e escalar os profissionais capacitados para a realiza¢do dos servigos.

5.2.23. Responsabilizar-se por danos causados ao patriménio do CONTRATANTE, ou de terceiros, ocasionados por seus profissionais, em virtude de dolo ou culpa, durante a execugao
do objeto contratado.

5.2.24. Manter sigilo e confidencialidade de todas as informagdes — em especial os dados pessoais e os dados pessoais sensiveis — repassados em decorréncia da execugdo contratual, em
consonancia com o disposto na Lei n. 13.709/2018 (Lei Geral de Protegdo de Dados Pessoais - LGPD).

6. REGIME DE EXECUC;\O
6.1. A execugdo do objeto deste Termo de Referéncia serd integral, mediante assinatura de contrato.

6.2. Apos a assinatura do contrato, a contratada e a contratante definirdo as datas e horarios para o treinamento, sendo que deverdo ocorrer obrigatoriamente em dias uteis, no horario
comercial de 08:00 horas as 17:00 horas, com a possibilidade de divisdo em turmas para melhor aproveitamento dos envolvidos.

6.3. A solugdo devera estar disponivel 24 horas por dia, 7 dias por semana, e ndo podera haver indisponibilidade superior a 15 (quinze) minutos no periodo de 08:00h (oito horas) as
14:0h (catorze horas).

6.4. O objeto deste Termo de referéncia sera recebido da seguinte forma:

6.4.1. Provisoriamente, pelo responsavel por seu acompanhamento e fiscalizagdo, mediante termo assinado pelas partes, no prazo de até 10 (dez) dias, para efeito de verificagdo de
conformidade com as especificagdes constantes neste Termo.

6.4.2. Definitivamente, por servidor designado pela autoridade competente, mediante termo assinado pelas partes, no prazo de até 30 (trinta) dias contados do recebimento provisorio,
apos atestadas as funcionalidades do sistema.

6.4.3. O objeto sera recusado caso nio atenda as especificagdes técnicas solicitadas no Termo de Referéncia, devendo a contratada providenciar os ajustes necessarios para adequagio dos
servigos, em um prazo de 10 (dez) dias contados a partir da comunicag@o do contratante, quando do nio aceite.

6.4.4. A fiscalizagdo ndo efetuara o ateste da tltima e/ou tinica medigdo de servigos até que sejam sanadas todas as eventuais pendéncias que possam vir a ser apontadas no Recebimento
Provisorio.

6.4.5. O recebimento provisorio ou definitivo ndo excluira a responsabilidade civil pela solidez e pela seguranga do servigo nem a responsabilidade ético-profissional pela perfeita
execugdo do contrato.

7. PENALIDADES POR DESCUMPRIMENTO CONTRATUAL

7.1. Serdo aplicadas as seguintes sangdes no caso de descumprimento total ou parcial das regras estabelecidas no edital de licitagao e/ou contrato:

a) adverténcia;

b) multa;

¢) impedimento de licitar e contratar;

d) declarag@o de inidoneidade para licitar ou contratar.

7.2. As sangdes de adverténcia, impedimento de licitar e contratar e declaragdo de inidoneidade para licitar ou contratar poderdo ser aplicadas cumulativamente com a sang¢do de multa.
7.3. A sangdo de impedimento de licitar e contratar com o ente federativo ndo podera ser aplicada cumulativamente com a de declaragdo de inidoneidade.

7.4. A aplicagdo das sangdes acima previstas ndo exclui a obrigagdo de reparagao integral do dano causado a administragdo publica.

8. FORMA DE PAGAMENTO

8.1. O pagamento sera efetuado em até 30 (trinta) dias, mediante apresenta¢do da Nota Fiscal/Fatura, apos ser devidamente atestada a sua conformidade pelo Gestor designado para
acompanhar e fiscalizar a execugdo.

8.2. Para fins de liquidagdo, o setor competente deve verificar se a Nota Fiscal ou Fatura apresentada expressa os elementos necessarios e essenciais do documento, tais como:

a) o prazo de validade;



b) a data da emissdo;

¢) os dados do contrato e do 6rgdo contratante;

d) o periodo respectivo de execugdo do contrato;

e) o valor a pagar; e

f) eventual destaque do valor de retengdes tributarias cabiveis.

8.3. Havendo erro na apresentagdo da Nota Fiscal/Fatura, ou circunstincia que impeca a liquidacdo da despesa, esta ficard sobrestada até que o contratado providencie as medidas
saneadoras, reiniciando-se o prazo apds a comprovagio da regularizagéio da situa¢do, sem 6nus a contratante.

8.4. A Nota Fiscal ou Fatura devera ser obrigatoriamente acompanhada da comprovagao da regularidade fiscal, constatada por meio de consulta on-line ao SICAF ou, na impossibilidade
de acesso ao referido Sistema, mediante consulta aos sitios eletronicos oficiais.

8.5. A Administragdo devera realizar consulta ao SICAF para:
a) verificar a manutengdo das condigdes de habilitagdo exigidas no edital;

b) identificar possivel razdo que impega a participagdo em licitagdo, no dmbito do 6rgdo ou entidade, proibi¢do de contratar com o Poder Publico, bem como ocorréncias impeditivas
indiretas.

8.6. Constatando-se, junto ao SICAF, a situagdo de irregularidade do contratado, sera providenciada sua notificagdo, por escrito, para que, no prazo de 5 (cinco) dias tteis, regularize sua
situagfio ou, no mesmo prazo, apresente sua defesa. O prazo podera ser prorrogado uma vez, por igual periodo, a critério do contratante.

8.7. Nao havendo regularizagdo ou sendo a defesa considerada improcedente, o contratante devera comunicar aos orgéos responsaveis pela fiscalizagdo da regularidade fiscal quanto a
inadimpléncia do contratado, bem como quanto a existéncia de pagamento a ser efetuado, para que sejam acionados os meios pertinentes e necessarios para garantir o recebimento de
seus créditos.

8.8. Persistindo a irregularidade, o contratante devera adotar as medidas necessarias a rescisdo contratual nos autos do processo administrativo correspondente, assegurada ao contratado
a ampla defesa.

8.9. Havendo a efetiva execugdo do objeto, os pagamentos serdo realizados normalmente, até que se decida pela rescisdo do contrato, caso o contratado nio regularize sua situa¢do junto
ao SICAF.

9. GARANTIA CONTRATUAL

9.1. Nao sera exigida garantia contratual para a execucdo do objeto deste Termo de Referéncia.

10. CRITERIOS E PRATICAS DE SUSTENTABILIDADE

10.1. A empresa contratada devera contribuir para a promogao do desenvolvimento nacional sustentdvel no cumprimento de diretrizes e critérios de sustentabilidade ambiental, de acordo
com o art. 225 da Constituigdo Federal de 1988, ¢ em conformidade com o art. 5° da Lei n® 14.133/21.

10.2. Adicionalmente, a empresa contratada devera, sempre que viavel, observar as normas vigentes relacionadas a sustentabilidade ambiental e aderir as melhores praticas delineadas no
Guia Pratico de Critérios de Sustentabilidade para Compras no TJAM, Guia Nacional de Contratagdes Sustentaveis da AGU E Resolugao CNJ n° 400 de 16 de junho de 2021 que dispde
sobre a politica de sustentabilidade no ambito do Poder Judiciario, durante a execugdo dos servigos.

10.3. A contratada deve observar os requisitos da legislagdo ambiental vigente quanto a armazenagem, emissdes diversas, manuseio ¢ descarte de residuos que possam ser gerados
quando da execugdo dos servigos, dando a devida destinagdo, mais especificamente: Lei Federal n. 12305/2010 (Politica Nacional de Residuos Solidos); Lei Estadual n. 4457/2017
(Politica Estadual de Residuos Solidos);

10.4. Recomenda-se que a contratada devera cumprir as cotas raciais, de género e de pessoas com deficiéncia.

10.5. Recomenda-se exigir da contratada um programa interno de treinamento visando a redug@o de consumo de energia elétrica, de consumo de agua e reducdo de produgdo de residuos
solidos.

10.6. Estabelecer a separagdo adequada e o descarte responsavel de residuos, incluindo a reciclagem de materiais quando aplicavel.

10.7. Respeitar as Normas Brasileiras — NBR publicadas pela Associagdo Brasileira de Normas Técnicas sobre residuos sélidos.

11. RESPONSAVEIS PELO TERMO DE REFERENCIA

11.1. Subscrevem o Termo de Referéncia os servidores responsaveis por sua elaboragdo, nos moldes e parametros estabelecidos pelo Tribunal de Justiga do Estado do Amazonas. Além
da exigéncia legal da aprovagdo da autoridade competente, o instrumento em tela carece da ratificagdo de que retrata o que fora ordenado aos responsaveis por sua elaboragao.

12. DOS ANEXOS

12.1. Sao partes integrantes deste Termo de Referéncia os seguintes anexos:
a) Requisitos minimos (Prova de Conceito);

b) Mapa de Gerenciamento de Riscos na Contratagao;

¢) Estudo Técnico Preliminar;

d)) Mapa de Pregos.

Manaus, data do sistema
Karla Rozeana Bau Zarth

Sec¢do de Elaboragdo de Artefatos da Contratagdo

ANEXO I - REQUISITOS MiNIMOS

1. CARACTERISTICAS GERAIS DO SISTEMA (OBRIGATORIO)

Situagdo

SUBITEM DESCRICAO
(Atende / Nao atende)

A solugio deve ser executada sem a necessidade de instalar qualquer software nas estagdes de trabalho dos usuarios, tendo em vista ser uma solugdo
fornecida no modelo de Sofiware as a Service (SaaS), baseada em nuvem, na sede da contratada.

1.2 A solugdo deve ser acessada via web pelos usuarios, dentro da rede interna do TJAM (intranet) ou fora dela (piblico externo).

A interface web deve ser compativel com as versdes mais recentes dos navegadores: Microsoft Edge, Google Chrome e Mozilla Firefox, mas nio se

1.1

13 limitando a estes.

1.4 Estar disponivel em 100% no idioma portugués do Brasil.

1.5 Permitir que os relatorios gerados sejam exportados para os formatos Excel (xls) e/ou Portable Document Format (.pdf).

1.6 Permitir que sejam anexados, quando necessarios, documentos ao sistema nos formatos “.pdf”, “.jpeg” e/ou ”.png”

17 A solugio devera estar disponivel 24 horas por dia, 7 dias por semana, e nao podera haver indisponibilidade superior a 15 (quinze) minutos no periodo

de 8:00h (oito horas) as 14:00h (catorze horas).
1.8 Paradas programadas deverdo ser avisadas com antecedéncia minima de 3 (trés) dias tteis;
1.9 A solugdo devera ser escalavel, alocando recursos de memoria e processamento de forma dindmica a medida que o nimero de atendimentos cresce.




SUBITEM DESCRICAO

1.10 A solugdo devera reter o registro dos atendimentos (incluindo as gravagdes e conversas escritas) por, no minimo, 12 (doze) meses.

1.11 A solugio devera gerenciar as filas de atendimento de forma automatica.

L12 A solugdo de\_/eré_ ser capaz _de gerar protocolos tnicos de atenc_limento. Cada protoco_lo devera ter no minimo as seguintes informagdes: n° de protocolo,
. data/hora do inicio do atendimento, data/hora do final do atendimento, local de atendimento, solicitante e atendente.

113 A solugdo devera prover um mec.anvismo de CAPTCHA, para evitar interagdes mal intencionadas de terceiros que fagam uso de robds de internet ou
: qualquer programa com igual objetivo.

1.14 A solugdo devera prover método de autenticagdo para os usuarios internos do TIAM.

1.15 A solugdo deve ser capaz de responder, através de um chat robo, dividas e orientagdes iniciais comuns e frequentes.

1.16 A solugdo deve ser capaz de agendar um atendimento, sincronizando o agendamento com o Google Agenda.

117 Possuir int§grac§9 com olslervig:o de diretorios MicrosqftActive Directory via LDAP, para fins de autenticagao dos servidores do TJAM, permitindo que
: o acesso seja realizado utilizando o mesmo login e senha do Active Directory (AD) do TIAM.

L3 A solugio deverlé ser inlegrade} ao Goagle Meet, em conlformidade coma Portar.ia n° 337 de 24 de fevereiro de 2021 que Regulamenta o uso da
. plataforma de videoconferéncia denominada “Balcdo Virtual”, no ambito do Tribunal de Justica do Amazonas.

2. CARACTERISTICAS COMUNS FUNCIONAIS (OBRIGATORIO) - USUARIO SOLICITANTE

Situagdo

(Atende / Néo atende)

« Usuario solicitante: Usuario que acessa o sistema sem qualquer método de autenticagao (publico externo). Caso o solicitante seja interno, o sistema devera prover um método de

autenticagao.
N Situagao
SUBITEM DESCRICAO
(Atende / Nao atende)

2.1 Devera ser capaz de selecionar para qual balcdo virtual quer ser atendido.
22 | Devera ser capaz de visualizar sua posi¢do na fila e o tempo médio de espera.
23 | Devera receber avisos escritos e sonoros alertando-o que chegou sua vez de ser atendido.
24 | Devera ser capaz de entrar na sala de atendimento.
2.5 | Devera receber o protocolo de atendimento gerado automaticamente pelo sistema, no inicio do atendimento.
2.6 | Devera ser informado, automaticamente, se o atendimento estiver sendo gravado.
2.7 | Devera ser capaz de avaliar o atendimento (pesquisa de satisfagdo).
28 Caso o soli_cilame seja publico externo, este usuario p(_)deré acessar o sistema sem método de autenticagdo. Caso contrario, ou seja, solicitante seja publico

. interno, o sistema devera prover um método de autenticagao.
3. CARACTERISTICAS COMUNS FUNCIONAIS (OBRIGATORIO) - USUARIO ATENDENTE

~ Situagdo
SUBITEM DESCRICAO
(Atende / Ndo atende)
3 1 Devera ser capaz de atender o balcdo virtual.
| Devera ser capaz de visualizar a fila do balcdo que atende.

3.3 | Devera ser capaz de iniciar o atendimento em cada balcio, visualizando a ordem da fila. Assim como, poder chamar o proximo a ser atendido.
3.4 | Devera ser capaz de gravar o atendimento (video, dudio e conversas escritas), quando necessario.
35 | Devera ser capaz, a cada inicio de atendimento, de visualizar o protocolo tnico de atendimento gerado automaticamente.
3.6 | Devera ser capaz de finalizar o atendimento.
37 Devera ser capaz de visualizar/gerar relatorios de todos os atendimentos realizados por ele, podendo recuperar todas as informagdes, como, por

. exemplo: n° de protocolo, balcao, data/hora do atendimento e contetido do atendimento (video, audio e conversas escritas).
4. CARACTERISTICAS COMUNS FUNCIONAIS (OBRIGATORIO) - USUARIO ADMINISTRADOR

N Situagio
SUBITEM DESCRICAO
(Atende / Nao atende)

41 Devera ser capaz manipular (criar, visualizar, alterar e excluir) um balcdo virtual.
4.2 Devera ser capaz manipular (criar, visualizar, alterar e excluir) um atendente.
43 Devera ser capaz manipular (criar, visualizar, alterar e excluir) um outro administrador, definindo quais balcdes esse administrador administra. Podera dar

. acesso a todos os balcdes ou a alguns especificos.
4.4 Devera ser capaz de associar atendentes a balcéo virtual.
4.5 Devera ser capaz de gerar relatorios a partir selegao de filtros e campos.
4.6 Devera ser capaz de gerar relatorios estatisticos sobre a quantidade de atendimentos, agrupados por balcdo, por atendente, por dia, por més e por ano.
4.7 Devera ser capaz de gerar relatorios estatisticos sobre pesquisa de satisfagdo, agrupados por balcdo, por atendente, por dia, por més e por ano.
4.8 Devera ser capaz de gerar relatorios estatisticos sobre tempos de atendimento, agrupados por balcdo, por atendente, por dia, por més e por ano.
4.9 Devera ser capaz de gerar relatorios estatisticos sobre tempos de espera na fila, agrupados por balcdo, por atendente, por dia, por més e por ano.
4.10 Devera ter acesso a todos os atendimentos de todos os balcdes virtuais que administra, podendo filtrar por balcdo, por atendente, por data, por um periodo.
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