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LICITAGAO ELETRONICA N° 2023/78

-
Em atendimentio &

Led Geral de Progsgio
b Dhadses Prefisduiia -

s | CONTRATO PARA PRESTAGAO DE SERVIGOS

pessoans consianies
negle oontrato

T T—— DGCO n® 00009/2024
. . OC n® 194715

CONTRATO DE PRESTAGAO DE SERVICOS DECORRENTE DA LICITAGAO
ELETRONICA N° 2023/78 REALIZADA EM CONFORMIDADE COM A LEI N° 13.303, DE
30.06.2016, E O REGULAMENTO DE LICITACOES E CONTRATOS DA BB TECNOLOGIA
E SERVIGOS S.A., PUBLICADO EM SUA PAGINA ELETRONICA (WWW BETS COM.ER),
em 01.02.2018, QUE ENTRE SI FAZEM NESTA E MELHOR FORMA DE DIREITO, DE UM
LADO A BB TECNOLOGIA E SERVIGOS S.A., EMPRESA COM SEDE EM BRASILIA/DF,
INSCRITA NO CADASTRO NACIONAL DA PESSOA JURIDICA SOB O NUMERO
42.318.949/0012-18, ADIANTE DENOMINADA CONTRATANTE, REPRESENTADA
PELO(S) ADMINISTRADOR(ES) NO FINAL QUALIFICADO(S) E, DO QUTRO LADO, A
EMPRESA EXTREME DIGITAL CONSULTORIA E REPRESENTACOES LTDA, CNPJ:
14.139.773/0005-91, LOCALIZADA NA Q SHN QUADRA 1, 5/N, CONJ A BLOCO A LOJA
01 EDIF LEQUARTIER HOTEL, ASA NORTE, BRASILIA-DF, CEP: 70.701-010, NESTE
ATO REPRESENTADA NA FORMA DE SEUS ATOS CONSTITUTIVOS PELO(S) SEU(S),
REPRESENTANTE(S) LEGAL(IS) AQ FINAL QUALIFICADO(S) E ASSINADO(S),
ADIANTE DENOMINADA CONTRATADA, CONSOANTE AS CLAUSULAS ABAIXO. A
MINUTA-PADRAO DO PRESENTE CONTRATO FOI APROVADA PELOS PARECERES
JURIDICOS N° 602/2020 DE 01.11.2020, N° 1166/2022 de 06.02.2022, 1423/2022 DE
10.07.2022 E N° 1698/2022 DE 09.11.2022.

OBJETO

CLAUSULA PRIMEIRA - O presente contrato tem por objeto o fornecimento de solugbes
de tecnologia Rocket.Chat, de acordo com as condigdes e especificagdes minimas exigidas
no Documento n® 1, no Edital e conforme proposta comercial de 21/12/2023, obrigando-se
a CONTRATADA a realizar as tarefas constantes do Documento n® 1 deste contrato.

Paragrafo Primeiro - Os servigos serdo prestados diretamente pela CONTRATADA, vedada
a cessao, transferéncia ou subcontratagdo, total ou parcial, exceto se previstas neste
contrato.

Paragrafo Segqundo - O presente contralo podera ser alterado nas hipoteses elencadas no
art. 127 do Regulamento de Licitagdes e Contratos da BB Tecnologia e Servicos S.A.,
disponibilizado no site www_bbts com.br, desde que acordado entre as partes.

Paragrafo Terceiro — Em havendo necessidade de acréscimos ao contrato, o novo valor
total pactuado ndo podera ultrapassar em 25% (vinte & cinco por cento) o valor total inicial
atualizado do contrato.

Paragrafo Quarto - Entende-se como VALOR TOTAL INICIAL ATUALIZADO, o valor total
inicial do contrato acrescido de eventual reequilibric & das repactuacdes porventura
concedidas, desconsiderando os acréscimos ou supressoes realizadas,
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VIGENCIA E RESCISAO

CLAUSULA SEGUNDA - A vigéncia deste conirato é de 12 meses, contada da assinatura
do contrato por todos os signatarios, promogavel ate 60 meses.

Paragrafo Primeiro - Os servigos deverdo ser iniciados na forma definida no Documento n®

1.

Paragrafo Segundo — Constituemn motivos, dentre outros, para a rescisao contratual:

. N&o cumprimento de clausulas contratuais, especificacdes, projetos ou prazos;

Cumprimento irregular de clausulas contratuais, especificacbes, projetos e prazos;

Lentiddo do seu cumprimento, levande a CONTRATANTE a comprovar a
impossibilidade da conclusdo do servico no prazo estipulado;

d. Aftraso injustificado no inicio do servico;

Paralisacdo do servigo, sem justa causa e prévia comunicacao a CONTRATANTE.
Neste caso, a CONTRATADA respondera por eveniual aumento de custos dai
decorrentes e por perdas e danos que a CONTRATANTE, como consequéncia,

venha a sofrer;

Subcontrataco total ou parcial do seu objeto, associagio da CONTRATADA com
outrem, cessao ou transferéncia, total ou parcial, bem como fusio, cisdo ou
incorporagan, nao admitidas no edital & no contrato;

Desatendimento das determinagdes regulares da CONTRATANTE, decorrentes do
acompanhamento e fiscalizacio do contrato;

. Cometimento reiterado de faltas na execucdo do servico,

Decretacio de faléncia ou a instauracio de insolvéncia civil;
Dissolugdo da sociedade ou o falecimento do contratado;

Alteracdo social ou a modificacdo da finalidade ou da estrutura da empresa, que
prejudique a execucao do contrato;

Razdes de interesse da CONTRATANTE, de alta relevancia e amplo conhecimento,
justificadas e exaradas no processo a que se refere o contrato;

. A ocorréncia de caso fortuito ou de forca maior, regularmente comprovada,

impeditiva da execugao do contrato,

. Néo apresentar comprovante de garantia na forma da Clausula Sétima para o

cumprmento das obrigagdes contratuais;

Utilizar a CONTRATADA, em beneficio proprio ou de terceiros informagdes sigilosas
as quais tenha acesso por forga de suas atribuigtes contratuais;

Deixar de comprovar os requisitos de habilitagdo, inclusive os que séo avaliados nos
documentos fiscais federais, o relativo aos debitos inadimplidos perante a Justica do
Trabalho & o relativo ao FGTS dos seus empregados;

. Vier a ser declarada inidonea pela Unigo;

Vier a ser atingida por protesto de titulo, execucdo fiscal ou outros fatos que
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comprometam a sua capacidade econdmico-financeira;

s. Praticar atos lesivos, devidamente comprovados a Administragdo Publica, Nacional
ou Estrangeira, nos termos da Lel n® 12.846/2013.

Paragrafo Terceiro — A rescisdo deste contrato poderda ocomrer também nas seguintes
hipoteses:

a. Administrativamente, a qualgquer tempo, por ato unilateral e escrito do
CONTRATANTE, nas seguintes situacdes:

i. Ndo cumprimento de clausulas contratuais, especificagies, projetos ou prazos;
ii. Cumprimento irregular de clausulas contratuais, especificacdes, projetos e prazos;

lii. Lentiddo do seu cumprimento, levando o CONTRATANTE a comprovar a impossibilidade
da conclusdo do servigo nos prazos estipulados;

iv. Atraso injustificado no inicio do servigo;
v. Paralisagdo do servigo, sem justa causa e prévia comunicagio ao CONTRATANTE;

vi. Subcontratacdo total ou parcial do seu objeto, associagdo da CONTRATADA com
outrem, cessdo ou transferéncia, total ou parcial, bem como fusio, cisdo ou incorporagso,
nao admitidas no edital & no contrato:

vii. Cometimento reiterado de faltas na execugdo do servigo,
viii. Decretagio de faléncia ou a instauracio de insclvéncia civil;
ix. Dissolucdo da sociedade ou o falecimento do CONTRATADO;

¥X. Razbes de interesse do CONTRATANTE, de alta relevancia @ amplo conhecimento,
justificadas e exaradas no dossié do Contrato;

¥i. Abandono do servigo, assim considerado, para os efeitos contratuais, a paralisagao
imotivada dos servigos;

xii. A ocorréncia de caso fortuito ou de for¢a maior, regularmente comprovada, impeditiva
da execucao do contrato.

b. Amigavelmente, formalizada em autorizacio escrita e fundamentada do
CONTRATANTE, mediante aviso prévio, por escrito, com antecedéncia minima de
90 (noventa) dias ou de prazo menor, a ser negociado pelas partes a epoca da
rescisso,

¢. Judicialmente, nos termos da legislagao.

Paragrafo Quarto — Os casos de rescisdo contratual serdo formalmente motivados nos
autos do processo, observado o rito estabelecido no Regulamento de Licitagbes e Contratos
da BB Tecnologia e Servigos S.A..
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Paragrafo Quinto — As responsabilidades imputadas a CONTRATADA, por prejuizos
decorrentes de aches delitivas perpetradas contra a CONTRATANTE, nao cessam com a
rescisao do contrato.

Paragrafo Sexto - A rescisdo acarretara, de imediato:

a. Execugdo da garantia, para ressarcimento, 4 CONTRATANTE, dos valores das
multas aplicadas ou de guaisquer outras gquantias ou indenizagdes a ele devidas;

b. Retencdo dos creditos decorrentes do contrato, até o limite dos prejuizos causados
a CONTRATANTE

PREGO

CLAUSULA TERCEIRA - A CONTRATANTE pagara 8 CONTRATADA pela prestacio dos
servicos objeto deste contrato para o periodo de 12 meses o valor total estimado de até
R$ 2.505.342,40, preco apurado conforme metodologia de cdlculo constante do
Demonstrativo de Orgamento de Custos - Documento n® 2, que integra este contrato.

CLAUSULA QUARTA - Nos valores fixados na clausula acima, estdo incluidas todas as
despesas necessarias a plena execugdo dos servigos, tais como de pessoal, de
administracdo e todos os encargos (obrigacdes sociais, impostos, taxas, etc.) incidentes
sobre o servigo.

CLAUSULA QUINTA - O preco estipulado do licenciamento mensal e dos servigos
especializados poderdo ser repactuados mediante acordo entre as partes, de acordo com
a legislacido vigente, adotando-se como parametros basicos a qualidade e os precos de
mercado para a prestagio dos servigos objeto deste Contrato.

Paragrafo Primeiro - Sera admitida a repactuagdo dos precos dos servigos contratados,
desde que seja observado o interregno minimo de um ano.

Paragrafo Segundo - O disposto nesta clausula ndo impede a eventual concesséo de
reequilibrio contratual, na forma do § 6° do art. 81 da Lei 13.303/16.

PAGAMENTO

CLAUSULA SEXTA - A nota fiscalffatura devera:

a) Conter o nimero da Ordem de Compra, numero do DGCO do Contrato, o objeto
contratual e o més da prestacao dos servigos;

b) Conter agéncia e nimero da conta comrente;
¢) Conter o endereco onde os servicos foram efetivamente prestados;

d) Conter no corpo da nota fiscal o item de servigo conforme indicado na Lei 1162003,
gquando couber;

@) Nos casos de dedugao da base de calculo do ISSQN ou INSS, devera ser incluido no
corpo da nota fiscal o valor dos itens/matenais aplicados na prestacao de servigo,
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f) Serentregue 8 CONTRATANTE, em ate 5 (cinco) dias (teis subsequentes a data de sua
emissao, sendo enfregue até o dia 21 (vinte e um) do més de sua emissao,
acompanhada do Documento Auxiliar da Nota Fiscal Eletronica, relativo a prestagao de
Servicos nos municipios em que o documento & exigido;

g) Devera também ser informado de maneira clara, no caso de empresas nao domiciliadas
no local da prestagdo de servigo, nimero referente ac cadastramento de prestador de
outre Municipio (CPOM), cadastro de empresa nao estabelecida (CENE), ou similar, de
acordo com exigéncia legal determinada palos Municipios.

h) Nas localidades que exigem cadastramento de prestader de outro Municipio (CPOM),
cadastro de emprasa néo estabelecida (CENE) ou similar de empresas ndo domiciliadas
nas mesmas, a CONTRATADA devera apresentar na NF-e o nomero do cadastro
referente ao servigo prestado, ou na impossibilidade, anexar declaracao formal fornecida
pelo site da prefeitura.

Paragrafo Primeiro - O pagamento sera creditado em conta comrente mantida
preferencialmente no Banco do Brasil S.A., em nome da CONTRATADA, em 15 dias
corridos a contar da emissao da Nota fiscal, acompanhado do Documento Auxiliar da Mota
Fiscal Eletronica, relativo a prestago de servigos nos municipios em que o documento e
exigido.

Paragrafo Segundo - Constatando a CONTRATANTE qualguer divergéncia ou
irregularidade na nota fiscalfatura ou recibo de prestacao de servigos, esta sera devolvida
a CONTRATADA em, no maximo, 2 (dois) dias Uteis a contar da apresentacdo,
acompanhada das informagbes correspondentes as irmegulandades verificadas, para as
devidas correcbes. Caso até o dia ajustado para o pagamento, a Nota Fiscal nao tenha sido
atestada pela CONTRATANTE, na forma ajustada neste contrato, por culpa da
CONTRATADA, o prazo para pagamento sera prorrogado para ate 07 (sete) dias ateis apos
o ateste pela CONTRATANTE.

Paragrafo Terceiro - A CONTRATANTE efetuara a retengio e o recolhimento de tributos,
guando a legislacdo assim exigir.

Paragrafo Quarto - A CONTRATADA que se declarar amparada por isengio de fributos,
nos moldes tratados pela Instrugdo Normativa RFB n® 1234/12, da Recaita Federal em que
nao ocorra a incidéncia ou aliguota zero, deve informar esta condigao no documento fiscal,
inclusive o0 enquadramento legal, apresentando as declaragbes pertinentes, conforme
modelos conlidos na mencionada Instrugio Mormativa.

GARANTIA

CLAUSULA SETIMA - A CONTRATADA entregara @8 CONTRATANTE comprovante de
garantia, em uma das modalidades previstas no Art. 70 da Lei 13.303/2016, no valor de
R$ 125.267,12, comespondente a 5% (cinco por cento) do valor deste contrato, como forma
de garantir a perfeita execucao de seu objeto.

Paragrafo Primeiro - A garantia devera ser enviada atravées do e-mail
contratos{@bbts com.br, no prazo maximeo de 30 (trinta) dias comdos contados da data de
assinatura do contrato, prorrogavel por mais 10 (dez) dias, mediante aceitacdo pela
CONTRATANTE de justificativa encaminhada pela CONTRATADA,
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Paragrafo Segundo - A inocbservancia do prazo fixado para apresentacio da garantia
acarretara a aplicagao de multa na forma da Clausula Vigésima Sexta do contrato.

Paragrafo Terceiro - A modalidade de garantia escolhida devera ser valida durante todo o
periodo de vigéncia contratual e, se solicitada, a via original devera ser entregue no
seguinte enderego: SEPN Comércio Residencial Norte 508 - Asa Norte, Brasilia - DF,
70740-543.

Paragrafo Quarto - No caso de opgdo pelo seguro garantia e nas hipoteses de concessao
de repactuagao retroativa, o fomecedor devera apresentar endosso a apdlice onginal com
efeitos retroativos, a fim de que o valor assegurado reflita o valor do contrato atualizado,
inclusive no tempo.

Paragrafo Quinto - A garantia constituida na forma do paragrafo acima & provisdria, de
modo que a CONTRATADA pode, a qualquer tempo, substitui-la por quaisquer das
modalidades de garantia previstas no Art. 70 da Lei 13.303/2016.

Paragrafo Sexto = Quanto as modalidades de garantia:

a) A garantia em dinheiro devera ser efetuada em favor da CONTRATANTE,
preferencialmente, na Caixa Econdmica Federal, em conta especifica, com corre¢io
monetaria.

b) Em caso de fianga bancana, deverao constar no instrumento, os seguintes requisitos:

i) Ser emitida por instituicdo financeira idonea, devidamente autorizada a funcionar no
Brasil, que, em nome da CONTRATADA, garante a plena execucdo contratual e responde
diretamente por eventuais danos que possam Ser causados na execucao contratual;

i} Prazo de validade correspondente a 90 (noventa) dias apos o periodo de vigéncia do
Contrato;

iii) Registro no Cartério de Titulos @ Documentos, conforme exigido no Artigo128 da Lei n®
6015/73 (Lei de Registros Pdblicos);

iv) Expressa afirmacao do fiador de que, como devedor solidario e principal pagador, fara o
pagamento ac CONTRATANTE, independentemente de interpelagdo judicial, caso o
afiancado ndo cumpra suas ocbrigagbes;

v) Declaragio da instituigao financeira de que a carla fianca & concedida em conformidade
com o disposto no art, 34 da Lein® 4,585, de 31 de dezembro de 1964, nos termos do Artigo
Segundo da Resolugdo CMN n® 2,325, de 1996, do Conselho Monetario Nacional;

vi) Expressa rendncia do fiador ao beneficio de ordem e aos direitos previstos nos Artigos
827 e 838 do Codigo Civil, & vii) Clausula que assegure a atualizagao do valor afiangado.

c) Nao sera aceita fianga bancana que ndo atenda aos requisitos estabelecidos

d) Em se tratando de seguro-garantia a apolice devera indicar:

i) CONTRATANTE como beneficiario; e

i} Que o seguro garante o fiel cumprimento das cbrigagbes assumidas pela CONTRATADA,
no instrumento contratual, até o valor da garantia fixado na apolice;

iv) Conter clausula adicional que traga a exigéncia de manifestacio da SEGURADORA em
até 48 (quarenta & oito) horas a contar de sua comunicagdo, quando houver necessidade
de alteracbes confratuais ndo previamente estabelecidas no Contrato, sob pena de
configurar anuéncia tacita as alteracbes pretendidas.
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v) MEo sera aceita apolice que contenha clausulas contrarias aos interesses da
CONTRATANTE.

Paragrafo Setimo - O nimero do contrato garantido efou assegurado devera constar dos
instrumentos de garantia ou seguro a serem apresentados pelo garantidor e/ou segurador.

Paragrafo Oitavo - Quando da abertura de processos para eventual aplicagdo de
penalidade, a Gestdo de Contratos da CONTRATANTE devera comunicar o fato a
seguradora e/ou fiadora paralelamente as comunicacies de solicitagdo de defesa prévia a
CONTRATADA bem como as decisbes finais de 12 e Gltima instancia administrativa.

Paragrafo Nono - O garantidor ndc & parte interessada para figurar em processo
administrativo instaurado pela CONTRATANTE com o objetivo de apurar prejuizos elou
aplicar sangtes 8 CONTRATADA.

Paragrafo Décimo - Havendo majoragao do prego contratado, a CONTRATANTE devera
solicitar formalmente @ CONTRATADA a integralizacio da garantia, limitada a 5% (cinco
por cento) do novo preco. No caso de supressao, a alteracdo na garantia para adequacdo
ao novo valor ocorrera mediante solicitagao expressa da CONTRATADA, respeitado o
percentual de 5% (cinco por cento) do novo prego contratado.

Paragrafo Décimo Prmeiro - A garantia respondera pelo fiel cumprimento das disposigbes
do contrato, ficando a CONTRATANTE autorizado a executa-la para cobrir multas,
indenizactes ou pagamento de qualquer obrigagio, inclusive em caso de rescisao.

Paragrafo Décimo Segundo - Utilizada a garantia, a CONTRATADA obriga-se a integraliza-
la no prazo de 5 (cinco) dias Uteis contado da data em que for notificada formalmente pela
CONTRATANTE.

Paragrafo Decimo Terceire - O valor da garantia somente sera liberade a CONTRATADA
guando do término ou rescisao do contrato, desde que nao possua divida inadimplida com
a CONTRATANTE e mediante expressa autorizacao deste.

Paragrafo Décimo Quarto - A garantia a ser apresentada respondera pelo cumprimento das
obrigagdes da CONTRATADA eventualmenta inadimplidas na vigéncia deste Contrato & da
garantia, & ndo serdo aceitas se o garantidor limitar o exercicio do direito de execucio ou
cobranga ao prazo de vigéncia da garantia.

CLAUSULAS GERAIS

CLAUSULA OITAVA - Para realizagio dos servigos ajustados, a CONTRATADA designara
empregados de seu quadro, especializados e devidamente credenciados, assumindo total
responsabilidade pelo controle de frequéncia, disciplina e pelo cumprimento de todas as
obrigagbes trabalhistas, fiscais e previdenciarias, inclusive as decorrentes de acidentes,
indenizagbes, multas, seguros, pagamentos a fornecedores diretos, normas de saude
publica e regulamentadoras do trabalho, assim como pelo cumprimento de todas as demais
obrigagées atinentas ao presente contrato,

Paragrafo Primeiro - A inadimpléncia da CONTRATADA, com referéncia aos encargos
mencionados nesta clausula, ndo transfere a CONTRATANTE a responsabilidade por seu
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pagamento. Caso venha a CONTRATANTE a satisfazé-los ser-lhe-a assegurado direito de
regresso, sendo os valores pagos atualizados financeiramente, desde a data em que
tiverem sido pagos pela CONTRATANTE até aquela em que ocomer o ressarcimento pela
CONTRATADA,

Paragrafo Segundo - A CONTRATANTE podera exigir, a qualquer momento, a comprovagao
do cumprimento das obrigagies mencionadas no "caput” desta clausula.

Paragrafo Terceiro - A CONTRATADA se cbriga a substituir, mediante solicitagio formal e a
criterio da CONTRATANTE, quaisquer de seus empregados designados para executar as
tarefas pertinentes a este contrato, que ndo esteja comespondendo aos padrbes
estabelecidos pela CONTRATANTE. A CONTRATADA terd o prazo de 48 (quarenta e oito)
horas, a contar da data da solicitag8o, para proceder a troca, sob pena de multa,

Paragrafo Quarto - Sera de inteira responsabilidade da CONTRATADA o cumprimento das
normas regulamentares da "Seguranca e Medicina do Trabalho" cabiveis, bem como, se
for o caso, a obrigagio de organizar "Comissao Interna de Prevencio de Acidentes - CIPA"

Paragrafo Quinto - O ndo cumprimento das obrigagbes mencionadas no capul desta
clausula ensejara a instauragio de processo administrativo em desfavor da CONTRATADA
para aplicacdo das penalidades previstas por este instrumento contratual, sem prejuizo de
eventual resciséo do contrato.

CLAUSULA NONA - A CONTRATADA se compromete a fornecer, por escrito @ mediante
solicitacdo da CONTRATANTE, relatorio sobre os servigos prestados, acatando sugestes

motivadas, visando corrigir possiveis falhas e melhor atender as necessidades da
CONTRATANTE.

CLAUSULA DECIMA - A CONTRATADA se obriga a manter, durante a vigéncia do contrato,
todas as condigbes de habilitagdo exigidas na licitagdo. Assume, ainda, a cbngacéo de
apresentar, no término do prazo de validade de cada um, os seguintes documentos:

a) Prova de regularidade com a Fazenda Macional, mediante apresentacdo de certiddo
Unificada, expedida conjuntamente pela Secretaria da Receita Federal do Brasil - RFB e
pela Procuradoria-Geral da Fazenda Nacional - PGFN, referente a todos os tributos
federais e a Divida Ativa da Umigo - DAL, por elas administrados, inclusive contribuigbes
previdenciarias;

b) Prova de regularidade perante 0 FGTS - Fundo de Garantia do Tempo de Servigo,
mediante apresentagio do CRF - Certificado de Regularidade de Fundo de Garantia,
fornecido pela Caixa Econdmica Federal;

Paragrafo Primeiro - A CONTRATADA estara dispensada de apresentar os documentos de
gue trata as alineas "a” e “b" acima, caso seja possivel, 8 CONTRATANTE, verificar a
regularidade da situacao da CONTRATADA por meio de consulta on-line ao SICAF
Paragrafo Segundo - Se a CONTRATADA estiver desobrigada da apresentagio de
guaisquer documentos solicitados nesta clausula devera comprovar esta condiggo por meio
de certificado expedido por drgdo competente ou legislacdo em vigor.

Paragrafo Terceiro - Além dos documentos relacionados no caput desta clausula, a
CONTRATADA devera apresentar a8 CONTRATANTE os seguintes documentos:
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a) Anualmente: balango patrimonial e demonstracdes contabeis do dltimo exercicio social,
ja exigiveis e apresentados na forma da lei, acompanhado do demonstrativo das contas
de lucros e prejuizos que comprovem possuir a CONTRATADA, boa situagio financeira

CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA - A CONTRATADA declara e obriga-se a:
a) Exercer suas atividades em conformidade com a legislacao vigente;

by Nao se utilizar direta ou indiretamente, por meio de seus fomecedores de produtos e
servigos, de trabalho ilegal efou andlogo ao escravo;

¢} N&o empregar direta ou indiretamente, por meio de seus formecedores de produtos e
servicos, menor de 18 {dezoito) anos em trabalho notumo, insalubre ou perigoso;

d) Nao empregar direta ou indiretamente, por meio de seus formmecedores de produtos e
sarvigos, manor de 16 (dezesseis) anos, salvo na condigao de aprendiz, a partir de 14
(quatorze) anos, &, neste caso, o frabalho ndo podera ser perigoso ou insalubre, ocorrer
am horano noturno a/ou de modo a ndo permitir a frequéncia ascolar,

e) Mao se utilizar de praticas de disciminacdo negativa e limitativas para o acesso &
manutencgdo do emprego, tais como por motivo de sexo, onigem, raga, cor, condicdo
fisica, religido, estado civil, idade, situacdo familiar, estado gravidico elc.;

fi Proteger & preservar o meio ambiente, prevenindo praticas danosas e executando seus
servigcos em observancia a legislagao vigente, principalmente no que se refare aos crimes
ambientais;

g) Observar & cumprir as disposi¢des contidas na Lei 12.846/2013, incluindo, mas nao se
limitando a, ndo se utilizar de praticas corruptas e/ou antiéticas visando obter ou dar
vantagem indevida, de forma direta ou indireta, perante a CONTRATANTE.

Paragrafo Unico - A CONTRATADA declara que o seu quadro societario ndo € integrado
por atual ou ex-agente da CONTRATANTE, que tenha sido dispensado, excnerado,
destituido, demitido ou aposentado no periodo de 6 (seis) meses da data da respectiva
desvinculacdo com a administracdo publica, ou de parentes dos mesmos, em até terceiro
grau.

CLAUSULA DECIMA SEGUNDA - A contratada (e suas coligadas), no ambito deste
contrato, declara(m) e se comprometa(m) a:

a) Adotar boas praticas de preservagao ambiental, protegendo o meio ambiente,
prevenindo praticas danosas e executando seus servicos em observancia a legislacio
vigente, principalmente no que se refere aos crimes ambientais.

b) MNao constar, esta empresa e seus socios-diretores, em listas oficiais por infringir as
regulamentagoes pertinentes a valores socicambientais, bem como nao contratar
pessoas fisicas ou juridicas, dentro de sua cadeia produtiva, que constem de tais listas;

c) Repudiar condutas que possam caracterizar asséadio de qualquer natureza.
d) Combater praticas de exploragio sexual de criangas e adolescentes.

&) Respeitar a Declaracdo Universal dos Direitos Humanos combatendo & discriminacao
em todas as suas formas.

fi Reconhecer, aceitar e valorizar a diversidade do conjunto de pessoas que compdem a
empresa.

Contrabo = Servicos sem Cessdo de Mo de Obra
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g) Obedecer e fazer com que seus empregados, representantes e fornecedores obedegam
a toda legislacdo, normas e regulamentos aplicaveis a condugdo dos projetos sociais.

h} Respeitar a livre associagio sindical e direito a negociagio coletiva,
iy Cumprir a legislagao trabalhista e previdenciania.
i} Disseminar praticas de responsabilidade socioambiental na cadeia de fomecedores.

kj Criar ou reforcar, bem como manter, todas as agbes e procedimentos necessarios para
gue as pessoas que integram as suas estruturas da empresa conhecam as leis a que
estdo vinculadas, em especial art. 299 do Codigo Penal Brasileiro, artigo 5° da Lei
12.846/2013 e art. 90 da Lei 8.666/1993 e art. 1° da Lei 9,613/1998, ac atuarem em seu
nome ou em seu beneficio, para que possam cumpri-las integralmente, especialmente,
na condigdo de fornecedor de bens e servigos para a CONTRATANTE;

I} Vedar que qualquer pessoa ou organizacdo que atue em seu nome ou em seu beneficio
prometa, ofereca, comprometa-se a dar qualquer tipo de vantagem indevida, de forma
direta ou indireta, a qualguer empregado da CONTRATANTE, ou a gualquer pessoa ou
empresa em nome da CONTRATANTE.

m) Mao financiar, custear, patrocinar ou subvencionar a pratica dos atos ilicitos;

n) Proibir ou reforcar a proibigio de que qualquer pessoa ou organizagao que aja em seu
nome, seja como representante, agente, mandataria ou sob qualguer outro vinculo,
utilize qualquer meio imoral ou antiético nos relacionamentos com empregados da
CONTRATANTE;

o) Nao fraudar, tampouco manipular o equilibrio econdmico-financeiro dos contratos
celebrados com a CONTRATANTE e ndo criar pessoa juridica de modo fraudulento ou
irregular para celebrar contrato administrativo;

p) Apoiar e colaborar com a CONTRATANTE e demais orgaos, entidades ou agentes
publicos em qualquer apuracdo de suspeita de irmegularidades ef/ou violagao da lei,
refletidos nesta declaracio, sempre em estrito respeito a legislacio vigente.

q) E, ainda, declara que:

i. Tem ciéncia e se obriga a cumprir integralmente a Lei n® 12.846/2013, observados
o5 atos considerados lesivos a administrag8o publica relacionados no artigo 5° do
respectivo normativo legal e a responsabilizacao e aplicacao administraliva & civil
que & atribuida a pessoa juridica em razdo do seu cometimento;

i. O conteddo da proposta apresentada nao foi informado ou discutido com ou recebido
de qualquer outro participante do presente certame, por qualquer meio ou por
qualquer pessoa antes da abertura oficial das propostas:

ii. Tem ciéncia de que, conforme disposto no artigo 30 da Lei 12.846/2013, n2o se
afasta o processo de responsabilizacao e aplicacao das penalidades decorrentes de;
| = ato de improbidade administrativa nos termos da Lei 8429, de junho de 1992 e,
Il — atos ilicitos alcangados pela Lei n® 8.666, de 21 de junho de 1993, ou outras
normas de licitagdes e contratos da administragio publica, inclusive no tocante ao
Regime Diferenciado de Contratagbes Publicas — RDC instituido pela Lei 12 462, de
4 de agosto de 2011. Ill — Atos que configurem pratica de lavagem ou ocultagdo de
bens direitos e valores alcangados pela Lei n® 9.613/1998.
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v, Que o descumprimento das alingas “k" a “p" ensejara penalidades de acordo com o
art. 299 do Codigo Penal Brasileiro, artigo 5° da Lei 12.846/2013 e art. 90 da Lei
8.666/1993,

CLAUSULA DECIMA TERCEIRA - Os servicos objeto deste contrato serdo fiscalizados por
representantes ou comissdo de representantes da CONTRATANTE, que terdo a atribuigio
de prestar orientagdes gerais e exercer o controle e a fiscalizagdo da execugao contratual.
As orientacbes serdo prestadas diretamente ao preposto da CONTRATADA, designado por
ocasiao da assinatura do presante contrato,

Paragrafo Unico - A acdo da fiscalizacdo ndo exonera a CONTRATADA de cumprir as
obrigacies contratuais assumidas neste contrato.

CLAUSULA DECIMA QUARTA - Qualquer reclamacdo sobre a inexecugo ou deficiente
execucao dos servigos ora confratados, devera ser feita pela CONTRATANTE a
CONTRATADA, por escrito, podendo ser entregque mediante protocolo - Aviso de
Recebimento (AR) ou por outros meios com confimagdo de recebimento. O nao
atendimento aos termos da reclamacao a que alude esta clausula, dentro de 5 (cinco) dias
uteis a contar da data da entrega da reclamagao, facultara a rescis8o contratual, sem
prejuizo do disposto na Clausula Décima Quinta e da aplicacGo das penalidades
estabelecidas neste contrato.

CLAUSULA DECIMA QUINTA - A CONTRATADA respondera pecuniariamente por danos
e/ou prejuizos que forem causados a CONTRATANTE, ou a terceiros, decorrentes de falha
dos servigos ora contratados, inclusive os motivados por greves ou atos dolosos de seus
empregados. Assume a CONTRATADA, nesse caso, a obrigacao de efetuar a respectiva
indenizacio até o 5° (quinto) dia util apés a comunicagio, que Ihe devera ser feita por
escrito,

CLAUSULA DECIMA SEXTA - A CONTRATADA se obriga a informar a8 CONTRATANTE,
no prazo de 48 (quarenta & oito) horas, qualquer alteragdo social ou modificagdo da

finalidade ou da estrutura da empresa.

CLAUSULA DECIMA SETIMA - Na hipatese de fusdo, cisdo, incorporagao ou associagio
da CONTRATADA com outrem, a CONTRATANTE reserva-se o direito de rescindir o
contrato, ou continuar sua execucdo com a emprasa resultante da alteragao social,

CLAUSULA DECIMA OITAVA - E vedado & CONTRATADA caucionar ou ufilizar o presente
contrato como garantia para qualquer operagao financeira.

CLAUSULA DECIMA MONA - A CONTRATADA ndc poderd utiizar o nome da
CONTRATANTE, ou sua qualidade de CONTRATADA em quaisquer atividades de
divulgacdo empresarial, como, por exemplo, em cartdes de visitas, anuncios diversos,
impressos etc., sob pana de imediata rescisdo do presente contrato, independentemente
de aviso ou interpelagdo judicial ou extrajudicial, sem prejuizo da responsabilidade da

CONTRATADA.

CLAUSULA VIGESIMA - A ndo utilizagio, pelas partes, de qualquer dos direitos
assegurados neste contrato, ou na lei em geral, ndo implica em novacao, nao devendo ser
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interpretada como desisténcia de acbes futuras. Todos os meios postos a disposicao neste
contrato sdo cumulativos e ndo alternativos, inclusive com relagdo a dispositivos legais.

CLAUSULA VIGESIMA PRIMEIRA - S&o assegurados a CONTRATANTE todos os direitos
e faculdades previstos na Lei n® 8.078, de 11.09.1990 (Codigo de Defesa do Consumidor).

CONFIDENCIALIDADE E SIGILO

CLAUSULA VIGESIMA SEGUNDA- A CONTRATADA se compromete a manter sigilo e
confidencialidade absoluto sobre as atividades decorrentes da execucio dos servigos e
sobre as informagdes a que venha a ter acesso por forga da execugao deste contrato, no
gque se refere a nao divulgacao, integral ou parcial, por qualquer forma, das informagdes ou
dos documentos a eles relativos e decomrentes da execugio dos servigos,

Paragrafo Unico - Durante a execucio deste contrato, a CONTRATADA daréa acesso, em
tempo habil, as infformagdes, processos, servigos efou suas instalacdes a CONTRATANTE.

CLAUSULA VIGESIMA TERCEIRA - A CONTRATADA, por seus dirigentes, prepostos ou
empregados, compromete-se, mesmo apds o termino do presente contrato, a manter
completa confidencialidade e sigilo sobre quaisquer dados ou informagies obtidas em
razso do presente contrato, reconhacendo que nao poderao ser divulgados ou fornecidos
a terceiros, salvo com expressa autorizagao, por escrito, da CONTRATANTE.

Paragrafo Unico - A CONTRATADA serd responsével, civil @ criminalmente, por quaisquer
danos causados a CONTRATANTE efou terceiros em virtude da quebra da
confidencialidade e sigilo a gue estdo obrigadas.

SANCOES ADMINISTRATIVAS

CLAUSULA VIGESIMA QUARTA - Os atos praticados pela CONTRATADA, prejudiciais &
execucao do contrato, sujeitam-na as seguintes sangdes:

a) adverténcia;

b) multa;

c) suspensio temporaria do direito de licitar & contratar com a CONTRATANTE, por periodo

nao supearior a 2 (dois) anos;

Paragrafo Primeiro — Nenhuma sangao sera aplicada sem o devido processo, observadas
as normas do Regulamento de Licitagdes e Contratos da BB Tecnologia e Servigos S.A,

Paragrafo Segundo - A aplicacdo das penalidades ocorrera apds defesa prévia do
interessado, no prazo de 10 (dez) dias uteis a contar da intimagio do ato.

Paragrafo Terceiro - No caso de aplicagao de multa por inexecucao total ou parcial do
Contrato e suspensdo temporaria, cabera apresentagdo de recurso no prazo de 2 (dois)
dias uteis a contar da intimacao do ato.

Paragrafo Quarto - Nos prazos de defesa préavia e recurso, sera aberta vista do processo
aos INTERESSADOS.
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CLAUSULA VIGESIMA QUINTA - Ressalvados os casos fortuitos ou de forca maior e
aqueles que ndo acametem prejuizos para a CONTRATANTE, a adverténcia podera ser
aplicada guando ocorrer execucaoc insatisfatoria ou pequenos transtomos  ao
desenvolvimento deste Contrato, desde que sua gravidade ndo recomende a aplicagio da
suspensao temporaria, impedimento ou declaracio de inidoneidade.

CLAUSULA VIGESIMA SEXTA - A CONTRATANTE podera aplicar multa &4 CONTRATADA
nas situacies, condigbes e percentuais indicados a seguir:

Paragrafo Primeiro — Em caso de atraso na apresentagdo ou integralizagdo da garantia de
execucdo contratual, sera aplicada multa de: 0,5% (zero virgula cinco por cento) sobre o
valor total da garantia, por dia util de atraso, até o limite de 10% (dez por centa);

Paragrafo Segundo — Multa de ate 20% (vinte por cento) do valor da nota fiscal/fatura do
objeto contratado, nas seguintas situagbes:

a) Inexecucdo total ou parcial do contrato;
b) Apresentagio de documentos falsos ou falsificados;

c) Atraso, injustificado, na execucdo/conclusdo dos servicos, contranando o disposto no
contrato;

d) Irmegulandades gue ensejem a rescisao contratual;

&) Condenacgao definitiva por praticar fraude fiscal no recolhimento de quaisguer tributos;

fi Pratica de atos ilicitos visando prejudicar a execugao do contrato;

g) Pratica de atos ilicitos que demonstrem nao possuir idoneidade para contratar com a
CONTRATANTE;

h) Inadimplemento, por parte da CONTRATADA, de obrigagbes trabalhistas e
previdencianas devidas aos seus empraegados;

i) Descumprimento das obrigacbes deste Contrato, especiaimente aguelas relativas as
caracteristicas dos servigos, previstas no Documento n® 1 deste Confrato.

Paragrafo Terceiro - Em caso de reincidéncia, o valor da multa estipulada no paragrafo
anterior desta clausula sera elevado em 1% (um por cento) a cada reincidéncia, até o limite
de 30% (trinta por cento) do valor da nota fiscal/fatura do objeto contratado.

Paragrafo Quarto - A multa podera ser aplicada cumulativamente com as demais sanges,
nao terd carater compensalorio, @ a sua cobranga ndo isentara a CONTRATADA da
obrigagdo de indenizar eventuais perdas e danos,

Paragrafo Quinto - A multa aplicada a CONTRATADA e os prejuizos por ela causados a
CONTRATANTE serdo deduzidos de qualquer credito a ela devido, cobrados diretamente
ou judicialmente.

Paragrafo Sexto - A CONTRATADA desde logo autoriza a CONTRATANTE a descontar dos
valores por ele devidos o montante das multas a ela aplicadas.

CLAUSULA VIGESIMA SETIMA - A suspensdo temporaria poderd ser aplicada quando
ocorrer;
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a) Apresentacao de documentos falsos ou falsificados;
b) Reincidéncia de execugdo insatisfatoria dos servigos contratados;

c) Atraso, injustificado, na execugao/conclusao dos servigos, contranando o disposto no
contrato;

d) Reincidéncia na aplicagdo das penalidades de adverténcia ou multa;
e) Irregularidades que ensejem a rescisao contratual;

i Condenacao definitiva por praticar, por meios dolosos, fraude fiscal no recolhimento de
quaisquer tributos;

g) Pratica de atos ilicitos visando prejudicar a execugao do contrato;

h) Pratica de atos ilicitos que demonstrem nao possuir idoneidade para contratar com a
CONTRATANTE;

i) Inadimplemento, por parte da CONTRATADA, de obrigacbes trabalhistas e
previdencianas devidas aos seus empregados;

i) Descumprimento das obrigagdes deste Contrato, especialmente aquelas relativas as
caracteristicas dos servigos, previstas no Documento n® 1 deste Contrato

CLAUSULA VIGESIMA OITAVA - Adicionalmente, a CONTRATADA declara ter ciéncia de
que as disposicdes contidas na Lei n® 12.846/2013 e na Lei n® 9.613/1998 se aplicam ao
presente contrato, conforme o disposto nas Clausulas Décima Primeira e Décima Segunda
deste contrato.

CODIGO DE ETICA E NORMAS DE CONDUTA
CLAUSULA VIGESIMA NOMNA - A CONTRATADA declara conhecer e corroborar com os

principios constantes no Codigo de Etica @ Normas de Conduta da CONTRATANTE,
disponivel na Internet no endereco hitp/iwww.bbts. com.br.

POLITICA DE RELACIONAMENTO COM FORNECEDORES

CLAUSULA TRIGESIMA - A CONTRATADA declara conhecer e corroborar com as
diretrizes constantes na Politica de Relacionamento com fornecedores da CONTRATANTE,
disponivel na Internet no enderago hitp:/iiwww bbis com.br.

DA DECLARAGAOQ E GARANTIA ANTICORRUPGAQ

CLAUSULA TRIGESIMA PRIMEIRA - A CONTRATADA declara neste ato que esta ciente,
conhece e entende os termos da Lei Anticorrupgao n® 12.846/2013 e, por si e por seus
administradores, diretores, funcionarios e agentes, bem como seus sdcios que venham a
agir em seu nome, se obriga a abster-se de qualquer atividade que constitua violagao das
disposicies dos termos da lei mencionada.

CLAUSULA TRIGESIMA SEGUNDA - Para a execucio deste contrato, nenhuma das
partes podera se oferecer, dar ou se comprometer a dar a quem quer que seja, ou aceitar
ou se comprometer a aceitar de quem quer que seja, tanto por conta propria quanto através
de outrem, qualguer pagamento, doagido, compensacao, vantagens financeiras ou nao
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financeiras ou beneficios de qualguer espécie que constituam pratica ilegal ou de corrupgao
sob as leis de qualquer pais, seja de forma direta ou indireta quanto ao objeto deste
contrato, ou de outra forma que nao relacionada a este contrato, devendo garantir, ainda,
que seus prepostos e colaboradores ajam da mesma forma

CLAUSULA TRIGESIMA TERCEIRA - A CONTRATADA compromete-se a praficar a
governanga corporativa de modo a dar efetividade ao cumprimento das obrigagbes
contratuais em observancia a legislaggo aplicavel com énfase nos principios, normas e
praticas de Integridade estabelecidos no Programa de Compliance da BBTS, disponivel na
Internet no enderego hittp://www. bbts.com.br.

Paragrafo Primeiro — A CONTRATANTE recomenda a CONTRATADA a implantagdo de
Programa de Integridade, caso essa ainda ndo possua.

Paragrafo Segundo — No caso de subcontratacdo, a CONTRATADA compromete-se a fazer
constar nos instrumentos contratuais firmados com as empresas subcontratadas as
condicies estabelecidas nesta clausula.

POLITICA DE PREVENGCAO E COMBATE A LAVAGEM DE DINHEIRO, AO
FINANCIAMENTO DO TERRORISMO E AO FINANCIAMENTO DA PROLIFERACAD DE
ARMAS DE DESTRUIGAO EM MASSA

CLAUSULA TRIGESIMA QUARTA - A CONTRATADA declara conhecer e carroborar com
as diretrizes constantes na Politica de Prevengao @ Combate a Lavagem de Dinheiro, ao
Financiamento do Terrorismo e ao Financiamento da Proliferagao de Armas de Destruigao
em Massa da CONTRATANTE, disponivel na Internet no endereco hitp:/fwww bbis.com.br,
&, também, que divulga tais diretrizes a seus funcionarios alocados na execugio do objeto
deste contrato.

AUDITAGEM

CLAUSULA TRIGESIMA QUINTA - A CONTRATADA declara também concordar com a
possibilidade de realizagio de auditonas por parte da CONTRATANTE visando verificar o
cumprimento das clausulas contratuais e o comprometimento com o seu Cédigo de Etica e
Normas de Conduta e Programa de Compliance, devendo o escopo da auditona ser
definido e avaliado mediante os riscos do contrato.

MATRIZ DE RISCOS

CLAUSULA TRIGESIMA SEXTA - Tendo como premissa a obtencdo do melhor custo
contratual, mediante a alocacdo de riscos a parte com maior capacidade para gern-los e
absorvé-los, a CONTRATANTE e a CONTRATADA, identificam os riscos decorrentes desta
relagdo e, sem prejuizo de outras previsbes contratuais, estabelecem os respectivos
responsaveis na Matriz de Risco constante do Documento n® 1 deste Contrato.

Paragrafo Unico - E vedada a celebracio de aditivos decorrentes de eventos

supervenientes alocados, na matriz de riscos, como de responsabilidade da
CONTRATADA,

DUE DILIGENCE
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CLAUSULA TRIGESIMA SETIMA - Quando solicitada pela CONTRATANTE, a
CONTRATADA devera preencher, assinar e encaminhar o FQ415-042 - Questionario de
Due Diigence com as devidas evidéncias, no prazo maximo de 3 (trés) dias uteis, contados
da solicitagio do envio do documento, observando que a entrega do questionario
respondido & fato determinante para a assinatura de contrato e seus respectivos
aditamentos,

CLAUSULA TRIGESIMA OITAVA - Fica a CONTRATADA ciente de que, a critério da
CONTRATANTE, podera ser efetuado o Background Check (Analise Reputacional).

BOAS PRATICAS

CLAUSULA TRIGESIMA NONA — A contratada (e suas coligadas ou as consorciadas), no
ambito deste contrato, como boas praticas, declara(m) aperfeicoar continuamente saus
produtos & servigos.

PREPOSTOS

CLAUSULA QUADRAGESIMA - As partes nomeiam, neste ato, para representa-la no
cumprimento deste Conftrato, os seus funcionanos:

Pela CONTRATANTE
Nome: Fabio Machado de Miranda
Cargo: COO

e-mail I
Tetefone: I

Pela CONTRATADA
MNome: Kelle de Jesus Assuncao

Cargo: Assessor Master

-mail I
retetone: I

PRIVACIDADE, PROTEGCAO E TRATAMENTO DE DADOS PESSOAIS

CLAUSULA QUADRAGESIMA PRIMEIRA - As partes declaram conhecer & cumprir as leis
vigentes envolvendo protecao de dados pessoais, em especial a Lei n® 13.709/2018 (Lei
Geral de Protecio de Dados Pessocais - LGPD), comprometendo-se a limitar eventual uso
de dados pessoais, inclusive de seus representantes, somente para execugio do objeto
e/ou cumprnimento de obrigagbes acessonas deste contrato, abstendo-se de utiliza-los em
proveito proprio ou alheio, para fins comerciais ou quaisquer outros, ressalvadas as
hipoteses em que o tratamento seja necessario para o cumprimento legal e regulatério ou
exarcicio regular de diraitos.
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CLAUSULA QUADRAGESIMA SEGUNDA - Os termos utilizados neste contrato
apresentam os mesmos significados do Art. 5% da Lei n® 13.709/2018 (Lei Geral de Protecdo
de Dados Pessoais - LGPD).

DOS AGENTES DE TRATAMENTO DE DADOS

CLAUSULA QUADRAGESIMA TERCEIRA — As partes reconhecem gque no ambito do
Objeto efou em obrigacdes acessorias deste Contrato poderdo tratar dados pessoais,
inclusive de seus Representantes, na categona de Controladores dos Dados,
considerados individualmente em relagao aos tratamentos que realizarem, conforme seus
proprios & individuais critérios de gestdo, restringindo-se a(s) condigdes e finalidade(s)
estabelecidas neste Contrato.

Paragrafo Unico - Cada parte Controladora sera individualmente responsavel pela licitude
e legitimidade dos tratamentos de dados pessoails por sl executada.

CLAUSULA QUADRAGESIMA QUARTA — Nio sera permitido o uso de Dados Pessoais
no estabelecimento e/ou no ambiente de Tl da CONTRATADA para quaisquer outras
finalidades que ndc a necessidade de viabilizar a execucao dos servigos que compdem o
objeto efou obrigagdes acessorias deste Contrato, salvo se forem para cumprimento de
obrigacdo legal efou regulatora efou exercicio regular de direitos, observada a legislagao
vigente,

CLAUSULA QUADRAGESIMA QUINTA - As partes garantem que os Dados Pessoais
tratados em seus estabelecimentos efou ambientes de Tl, ndo serdo tratados por terceiros
nao autorizados,

CLAUSULA QUADRAGESIMA SEXTA — A atuacio de eventuais terceiros, que realizarem
tratamento de dados pessoais em nome de uma das partes, no ambito deste Contrato,
devera ser precedida por acordo formal das partes, além de se comprometer em observar
critérios aderentes aos estabelecidos neste Contrato, em especial quanto a privacidade dos
titulares dos dados, quanto a seguranca, confidencialidade e sigilo dos dados e quanto a
limitagdo de uso para atender somente as finalidades especificadas neste Contrato.

CLAUSULA QUADRAGESIMA SETIMA - Nos casos em que terceiros autorizados
deixarem de cumprir ou nao cumprirem a obrigacio de tratar adequadamente os dados,
com base nos termos e critérios estabelecidos neste Contrato, a parte que mantiver o
vinculo juridico com o referido terceiro sera responsavel pelo cumprimento das cbrigagbes
perante a outra parte, respondendo ainda por eventuais danos e prejuizos gue venham
ocarrer em virtude do nao cumprimento.

CLAUSULA QUADRAGESIMA OITAVA - As partes reconhecem e declaram que eventuais
tratamentos realizados no ambito deste Contrato sdo independentes em relagdo aos
tratamentos realizados em razao de eventual outra relagao comercial, contratual ou pessoal
existente com os titulares dos dados e, de nenhuma forma, limita, restringe, anula ou
impede os tratamentos decorrentes de outras relagdes mantidas pelas partes com os
titulares dos dados.
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DA TRANSFERENCIA INTERNACIONAL DE DADOS

CLAUSULA QUADRAGESIMA NONA — Para dados pessoais que eventualmente venham
ser processados ou armazenados fora do terntono nacional, as partes efou lerceiros
autorizados, deverio respeitar a Lei Geral de Protegio de Dados Pessoais (LGPD), no que
tange ao disposto sobre Transferéncia Internacional de Dados.

CLAUSULA QUINQUAGESIMA - As partes deverdo assegurar que seus eventuais
terceiros autorizados, localizados e/ou que prestem servigos no extenor, que envolvam uso
de dados pessoals (armazenamento, suporie ou qualquer outro tratamento), disponham de
protecdes equivalentes as previstas neste Contrato.

CLAUSULA QUINQUAGESIMA PRIMEIRA — Cada parte sera responsavel em razdo dos
tratamentos de dados pessoais realizados por seus terceiros autorizados no exterior e,
guando for o caso, pelo ressarcimento dos danos causados a outra parte por esses
terceiros autorizados.

DAS OBRIGAGOES SOBRE DADOS PESSOAIS

CLAUSULA QUINQUAGESIMA SEGUNDA - Na qualidade de Controladores dos Dados,
as partes se comprometem com oS seguintes termos:

(a) Responder, em relagao as suas bases de dades propnas & acs tratamentos realizados,
as consultas de titulares, da Autoridade Nacional de Protecdo de Dados (ANPD) elou
demais autornidades competentes sobre tratamentos de dados pessoais.

(b} Encaminhar respostas em prazo razoavel, de acordo com a Lei Geral de Protegao de
Dados Pessoais (LGPD) efou conforme normatizado efou determinado pela Autoridade
MNacional de Protegio de Dados (ANPD), aos titulares dos dados e somente em relagio acs
tratamentos realizados como Controlador dos Dados, por si ou por quaisquer dos seus
terceiros autorizados, no ambito deste Contrato, esclarecendo que os demais tratamentos
realizados pela outra parte Controladora deveriio ser solicitados diretamente a ela.

(c) Fornecer a outra parte assisténcia razoavel no cumprimento de qualquer solicitacio de
acesso do titular dos Dados, & a garantir o cumprimento de suas obrigagdes previstas na
Lei Geral de Protegio de Dados Pessoais (LGPD) com relagio a seguranga, notificagbes
de incidentas de dados pessoais, avaliagbes de impacto e consultas com autoridades ou
orgaos de supervisao.

(d) Manter registros e informagbes precisas para demonstrar sua conformidade com as
obrigagSes assumidas no presente Contrato.

(&) Manter canal disponivel para que o titular de dados possa registrar solicitagdes, com
base na Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais (LGPD).

(f) Indicar & outra parte o setor responsavel ou a pessoa natural responsavel por conduzir
as discussies sobre Dados Pessoais,

{g) Efetuar o controle de acesso de seus prepostos & terceiros autorizados em sua estrutura
fisica efou ambiente computacional.
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DAS MEDIDAS DE PROTEGAOQ E FISCALIZACAO

CLAUSULA QUINQUAGESIMA TERCEIRA - As partes declaram que adotam medidas
técnicas, administrativas e de seguranca aptas a proteger os dados pessoais de acessos
ndo autorizados e de situagbes acidentais ou ilicitas de destruicdo, perda, alteracao,
comunicacao, difusdo ou qualquer forma de tratamento inadequado ou ilicito.

CLAUSULA QUINQUAGESIMA QUARTA — Havendo transferéncia efou compartilhamento
de dados pessoais entre as partes, ambas deverao dispor de mecanismos ou canais
seguros que garantam a confidencialidade, integrnidade e disponibilidade durante todo o
ciclo de vida das informacgies.

CLAUSULA QUINQUAGESIMA QUINTA - Cada parte permitira a execucdo de auditorias
pela outra parte e/ou terceiro autonzado por ela indicado, mediante notificacao previa,
disponibilizando, sempre que for solicitado, todas as informagdes necessarias para
demonstrar o pleno cumprimento das obrigagdes previstas neste Contrato, assim como
acerca do cumprimento a Lei Geral de Protecio de Dados Pessoais (LGPD).

DO TERMINO DO TRATAMENTO DE DADOS

CLAUSULA QUINQUAGESIMA SEXTA — Por ocasido do término do tratamento ou em
vitude do encerramento deste Contrato, a CONTRATADA devera anonimizar ou eliminar,
de forma definitiva @ permanente, no prazo de até 30 (irinta) dias corridos, os dados
pessoais compartilhados pelo CONTRATANTE com a CONTRATADA, ressalvadas as
hipiteses em que os dados sejam necessanos para cumprimento de obrigacio legal ou
regulatona.

DAS NOTIFICAGOES OFICIAIS E DE INCIDENTES

CLAUSULA QUINQUAGESIMA SETIMA — Caso uma das partes receba uma ordem
judicial, administrativa ou qualquer comunicagao oficial que determine o fornecimento ou
divulgacdo de dados pessoais tratados no Ambito deste Contrato, a parte notificada devera
comunicar a outra parte, em ate 2 (dois) dias Uteis apos o recebimento da notificagao, de
forma a oportunizar-lhe a adocio de medidas legais para mitigar ou minimizar os efeitos
decorrentes da respectiva divulgacdo.

CLAUSULA QUINQUAGESIMA OITAVA — Caso ocoma incidente que envolva violagio de
dados pessoais, tratados no ambito deste Contrato, a parte envolvida devera notificar a
outra parte no prazo de até 2 (dois) dias uteis, a contar do momento em que tomaram
conhecimento do incidente, na qual constara;

{a) data e hora do incidente;
{b) data @ hora em qua a pare tomou ciéncia do incidente;
{c) relagao dos tipos de dados afetados pelo incidente;

{d) nimero de titulares de dados afetados (volumetria do incidente) e, se possivel, a relacido
destes titulares de dados; e

(&) descricdo das possiveis consequéncias do incidente.
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Paragrafo Unico - Caso, no momento da notificacdo, a parte notificante ndo possua todas
as informagdes indicadas anteriormente, a nolificante indicard as informagdes que ja
disponha e, posteriormente, as partes definirdo os demais conteudos necessanos.

CLAUSULA QUINQUAGESIMA NONA - Sao obrigagies da parte que figurar como
Controlador dos dados pessoais afetados pelo incidente:

{a) Motificar os titulares de dados afetados, quando couber, mediante texto previamente
aprovado pelas pares;

(b} MNotificar a autoridade competente, quando couber, mediante texto previamente
aprovado pelas partes: e

{c) Adotar um plano de agao que pondere os fatores que levaram ao incidente e
implementar medidas que assegurem sua ndo reincidéncia,

CLAUSULA SEXAGESIMA — Uma parte ndo podera fazer qualquer anuncio, comunicado
ou admissao publica sobre o incidente que faga referéncia a outra parte, aos fitulares,
cliente e/ou usuarios, representantes, afiliadas, sem o consentimento prévio por escrito
desta outra parte.

DA RESPONSABILIZAGAO POR DANOS NO TRATAMENTO DE DADOS

CLAUSULA SEXAGESIMA PRIMEIRA — Cada parte & (nica responsavel pelo correto e
seguro processamento e/ou armazenamento de eventuais dados pessoais por ela realizado
para fins de execucdo dos servicos elou obrigagdes acessorias do presente Contrato em
seus sistemas eletrénicos efou de terceiros autorizados.

CLAUSULA SEXAGESIMA SEGUNDA - Cada parte é responsavel pelos danos
comprovadamente causados aos titulares dos dados efou terceiros pela vioclagdo do
presente Contrato e da Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais (LGPD), bem como em
relacdo as sanghes e penalidades aplicadas pela Autoridade MNacional de Protecao de
Dados (ANPD) efou demais autondades competentes, na medida e limite de suas
atribuicbes no ambito deste Contrato e relagdo aos tratamentos realizados na qualidade de
Controladora dos dados.

CLAUSULA SEXAGESIMA TERCEIRA - A parte responsavel devera indenizar a parte ndo
responsavel em razdo de perdas incorridas e comprovadas, decorrentes ou relacionadas a
violacao da Lel Geral de Protecao de Dados Pessoais (LGPD), inclusive praticadas por
seus representantes e/ou terceiros autorizados,

DA COMUNICAGAO ENTRE OS ENCARREGADOS PELOS DADOS

CLAUSULA SEXAGESIMA QUARTA - A comunicacio entre as partes, em assuntos
relacionados a protecdo de dados pessoais, privacidade dos titulares dos dados,
notificagbes oficiais e de incidentes, se dara atraves do Encarregado de cada uma das
partes, que seguem nomeados a seguir, sendo certo que aventuais alteragoes nas pessoas
indicadas deverao ser comunicadas a outra parte, por e-mail, t3o logo sejam efetuadas:
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Encarregada pelos dados do CONTRATANTE: Tatiana Lima Rosa de Oliveira

E-mail: |
Endereco: I
Telefone: [N

Encarregado pelos dados da CONTRATADA

E-mail: [

Telefone: [

DAS ALTE RA[;I':IEE LEGAIS E REGULATORIAS SOBRE DADOS

CLAUSULA SEXAGESIMA QUINTA - Se quaisquer alteragdes na Lei Geral de Protegéio
de Dados Pessoais (LGPD) e regqulamentos ou recomendacdes da Autoridade Nacional de
Protecao de Dados (ANPD) resultarem em descumprimento legal ou regulatério, acerca
dos tratamentos de dados pessoais realizados no ambito deste contrato, as partes deverao
empenhar seus melhores esforgos, em tempo razoavel, para remediar tal descumpnmento.

CLAUSULA SEXAGESIMA SEXTA - As partes acordam que, caso as disposicdes do
Contrato venham necessitar de alteragbes em decomréncia de mudangas legais ou
regulatonas postenores, as partes formalizarao o competente aditivo,

DISPOSIGOES FINAIS

CLAUSULA SEXAGESIMA SETIMA - Fazem pare integrante deste contrato,
independente de transcrigdo, todas as disposigbes do instrumento convocatdrio da
Licitacdo referido no preambulo, bem como aquelas constantes da Carta-Proposta
apresentada, prevalecendo, onde houver conflito, as disposigbes deste contrato

CLAUSULA SEXAGESIMA OITAVA - As partes elegem o foro da Comarca de Brasilia para
dinmir qualquer questdo oriunda deste contrato, com exclusdo de qualquer outro por mais
privilegiado que se apresente.
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E, por se acharem justas e contratadas, assinam as partes o presente instrumento.

INDICAGAO DOS SIGNATARIOS:
CONTRATANTE: BB TECNOLOGIA E SERVIGOS S.A.

Nome: Simone Chaves de Paula Leite
Cargo: Gerente Executiva
CPF:

Nome: Alfredo Tertuliano de Carvalho
Cargo: Diretor

CPF:
CONTRATADA: EXTREME DIGITAL CONSULTORIA E REPRESENTACOES LTDA
Nome: Fabio Machado de Miranda

Cargo: COO
CPF:
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DOCUMENTO N° 1 DO CONTRATO

DESCRIGAO DOS SERVICOS

1. Objeto:

1.1. Contratagcgo de empresa especializada para fornecimento de solugbes de
tecnologia Rocket Chat, contemplando:

1.1.1. Servigos de implantacdo Rocket.Chat;

1.1.2. Licenciamento ENTERPRISE, na modalidade SaaS (Software como Servigo),
contemplando toda a infraestrutura de Tl em nuvem necessaria para
disponibilizago da solugdo (suporte Mission Crifical);

1.1.3. Servigos especializados Rocket.Chat; e

1.14. Capacitacio

DESCRICAD QUANTIDADE DETALHAMENTO

Configuracio inlclal: pagamento dnico, apas
1 |Servico de implantagio Rocket.Chat 1 Terma de Recebimento da implantagdo e
| migracdo de dados.

Pagamento proporcional, a partir da
disponibilizacdo das licemgas para o ambiente
até 400 Saas. 200 licencas para entrega imediata e
mais 200 licencas sob demanda, totalizando
até 400 licengas,

1

| Licenciamento Rocket.Chat Saa$
ENTERPRISE - suporte NMission
Critical

{instdncia de producdo)

| Licenciamenta Rocket.Chat SaaS
ENTERPRISE - suporte Mission

Pagamento a partir da disponibilizagdo das
licencas para o ambiente 5aa5. 5 licengas para

3 | Critical ati: 10 : .
(segunda Gl para entrega Imediata & mais 5 licencas sob
demanda, totalizando até 10 licengas
| hemologagdo e testes)

UST ([Unidade de Servigo Teécnico) sob
4 | Servicos especializados Rocket.Chat | até 1.200 UST | demanda, pagamento quando utilizado pela

| COMNTRATANTE.
| . Capacitacdo para até 20 pessoas, em duas
i | Capacitacho £ turmas, minimo de 32hs [16hs por turmal,

1.2 Deverdo ser fornecidas até 400 (quatrocentas) licengas Rocket.Chat Saas
ENTERPRISE, itemn 2, sendo:

1.21. As 200 (duzentas) licencas para uso imediato;

1.2.2. Mais 200 licengas sob demanda. Os quantitativos sao estimados, ndo constituindo
assim, crédito em favor da CONTRATADA, servindo apenas de previsdo da
execucio do objeto durante a vigéncia do contrato;
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1.23 Aqguantidade de licencas deve ser compraendida como o quantitativo de usuarios
criados e ativos na plataforma;

1.24. Ao desativar um usuario, este ndo devera ser contabilizado como uma licenga,
mas seu histornco de mensagens devera ser mantido.

1.3. Deverdo ser fornecidas até 10 (dez) licengas Rocket,Chat SaaS ENTERPRISE,
item 3, sendo:

1.3.1.  As 5 (cinco) licencas para uso imediato;

1.32  Mais 5 (cinco) licengas sob demanda. Os quantitativeos sdo estimados, nao
constituindo assim, crédito em favor da CONTRATADA, servindo apenas de

previsdo da execucdo do objeto durante a vigéncia do contrato.

2. Especificagdes técnicas:

2.1. Caracteristicas gerais:

2.1.1. Solucdo de comunicacdo online para atendimento ao publico da CONTRADADA,;

212  Asolucao devera permitir a configuragio de departamentos para diferentes areas
da CONTRATANTE;

213 A solucdo devera possuir desempenho, componentes & demais tecnologias
suficientes para atendimento inicial ou futuro de todas as necessidades descritas
neste documento,

2.14. Asolugao devera ter o tempo sincronizado com a hora legal Brasileira, fuso horario
em Brasilia - DF (GMT-3) e suporte aos demais fuso-horarios brasileiros;

215  Capacidade de dimensionar cada parte da solugdo para atender as necessidades
da CONTRATANTE, escalabilidade;

2.16. Todos os usuarios (agentes) da solugio (exemplo: atendentes, supervisores,
gestores e administradores) deverao ser associados com a estrutura de diretorios
da CONTRATANTE (gestdo de usuarios e grupos);

2.1.7. Nas ocasides em que o cliente revogar o consentimento, a solugdo devera estar
preparada para proceder com O expurgo dos dados desse cliente;

218 Previsdo de evolugdo da plataforma por meio de assessoria técnica junto a
CONTRATADA, através de "AppEngine”,

219  Aoevoluir a solugao por meio do AppEngine da CONTRATADA o desenvolvimento
devera garantir compatibilidade com versoes futuras e continuidade de garantia e
suporte;

2.1.10. Asolugao deve permitir a migracao do modelo Saas para o modelo on-premisses;
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2.1.11. Ter suporte a pelo menos duas altimas versdes dos seguintes browsers:

2.1.11.1. Mozilla Firefox,

2.1.11.2. Google Chrome,

2.1.11.3. Microsoft Internet Explorer,

2.1.11.4, Microsoft Edge,

2.1.11.5. Apple Safari.

21.12. Serem compativeis com sistema operacional Windows e Linux, nas verses
suportadas e divulgadas em local pablico no site da Rocket Chat {desenvolvedora
e proprietaria da solugdo);

2113, Oferecem conectividade para dispositivos mdveis, no minimo para as duas
versbtes mais recentes dos sistemas Android & Apple.

2.2. Disponibilidade e capacidade - A solugdo devera:

2.21. Estar disponivel para funcionamento ininterrupto (24X7);

2.2.2.  Prever verificactes intermediarias do nivel de uso da capacidade, alertas quando
atingidos patamares de recursos de infraestrutura estabelecidos:;

2.2.3. Ter capacidade para atender, no minimo, o nimero de clientes/visitantes
simultaneos compativeis com as quantidades de licengas contratadas;

2.24. Ter capacidade para realizar, no minimo, 100.000 atendimentos por més;

225  Ter capacidade minima de utilizagio pelo nimero de agentes simultineos
compativeis com as quantidades de licengas contratadas;

226. Ter capacidade de armazenamento estimada em 45 GB por dia.

2.3: Requisitos de infraestrutura e seguranga:

231. Todos os itens que compbem a solugio Rocket.Chat deverio estar hospedados
em uma nuvem ofertada pela fabricante Rocket.Chat, sendo oferecidos dentro da
modalidade SaaS, durante o periodo de contratac@o, conforme definigies a
SBgUIr

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

2.31.2. 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 moveis,
notebooks, desktops, desde que estes possuam conectividade com a Internet;

2.3.1.3. Serem compativeis com integracdo ao Active Directory da Instituigio, por meio da
federacido de identidades SAML (Security Assertion Markup Language) ou Qauth,
conforme politica da CONTRATANTE, permitindo o sincronismo de usuarios e
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grupos, permitindo o uso da senha local de forma sequra com os produtos que
compdem a solugao Saas;

2314, Devem obrigatonamente implementar protocolos de seguranga de acesso aos
aplicativos em nuvem, de modo a criptografar toda a sessao do usuano;

2.3.1.5. Disponibilizar mecanismo de autenticagdo de multi-fator para os produtos dentro
da solugao;

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

2.31.7. 0Os dados persistidos devem ser mantidos criptografados para evitar o acesso em
caso de furto de dados;

2.3.1.8. A aplicagio davera ser entregue permitindo escalabilidade horizontal;

2319 0O servico devera implementar mecanismo de monitoramento constante da
aplicacdo, de modo a automatizar o aumento ou diminuigdo de containers, de
acordo com o quantitativo de usuarios ou carga de trabalho das instancias em
EXecucao;

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

2.3.1.11. Com capacidade de armazenamento no ambiente como um todo de no minimo
20TB;

2.3.1.12. Devera disponibilizar certificados 550 para a URL dos ambientes;

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

2.3.1.14, Devera permitir a implementacio de politicas de expurgo, com objetivo de manter
o tamanho total de arquivos anexos e da base de dados dentro do permitido pela
licenca adquirida;

2.3.1.15. Devera permitir um export dos dados, gerando um arquivo do tipo archive gerado
pelo ufilitario mongodump, para que se possa fazer a devida importagio em
ambiente para fins de testes;

2.3.1.16. Devera implantar uma arquitetura que permita a porabilidade da solucdo
Rocket. Chat para outros ambientes de hospedagem, sejam nuvens publicas ou
privadas.

24 Requisitos da solugdo Rocket.Chat:
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3.
3.1.

3.1.1.

3.2

3.3,
3.3.1.

3.32.

A solugdo devera implementar toda a gestdo operacional do Livechat,
contemplando todas as ferramentas e controles necessarios para a plena
administracdo de pesscas e processos estabelecidos nesta contratagio, assim
como para a geragao de informagdes relativas as operagies;

Qs requisitos minimos da operagdo de atendimento humano ou bot (possuir ou
permitir a evolucdo por meio de assessoria técnica), conforme disposto no
DOCUMENTO A — REQUISITOS MINIMOS DA OPERAGAQ DE ATENDIMENTO
E PLATAFORMA DE COMUNICAGAO INTERNA,

Os requisitos minimos da plataforma de comunicagio interna (possuir ou permitir
a evolugdo por meio de assessona técnica), conforme disposto no DOCUMENTO
A - REQUISITOS MINIMOS DA OPERAGCAO DE ATENDIMENTO E
PLATAFORMA DE COMUNICAGCAOQ INTERNA;

Subcontratagdo:

E permitida a subcontratacdo dos seqguintes itens especificos do projeto basico:
Capacitacio.

A empresa subcontratada devera atender, em relacdo ao objeto da
subcontratagao, as exigéncias de qualificagao técnica impostas a CONTRATADA,
E vedada a subcontratagio de empresa que tenha participado:

Do procedimento licitatorio do qual se originou a contratagao;

Direta ou indiretamente, da elabora¢do de projeto basico ou executivo,

3. Condigdes de Entrega:

1.
3.3.1.

3.1.2

A CONTRATADA devera implementar os seguintes ambientes:

Ambiente de produgdo: ambiente de execu¢do da solugio e suas plenas
funcionalidades;

Ambiente de Homologagdo: ambiente similar ao de producdo, somente com
menores capacidades, de maneira a refleti-lo plenamente. Este ambiente serve
para a realizagcdo de mudancas, implementagio de novas funcionalidades,
homologacao de aplicagdes ou quaisquer mudancas antes de sua implementacao
em producao. Quaisquer mudancas somente entrardo em producao se forem
planamente testadas, estabilizadas e corrigidas neste ambiente. Este ambiente
também devera ser exclusivo, ndo compartilhar recursos com nenhum outro
ambiente e obedecer as restrigies de utilizacio de ambiente de nuvem pablica.
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3z O ambiente de Homologacio devera permitir a virtualizagao de todas as fungoes,
fluxos, e regras de negocio ativadas no ambiente de Produgao,

3.3, A CONTRATADA devera manter este ambiente sempre atualizado de maneira
idéntica ao ambiente de produgao, nas mesmas versoes de software, correches
etc.;

2.4 A politica para gestéo de mudancas deve ser acordada entre a CONTRATADA e

a CONTRATANTE, e este ultimo deve ser comunicado com antecedéncia minima
de 72 horas sobre mudangas, salvo em casos de mudangas emergenciais que

poderdo ser comunicadas em prazo infenor desde que acordado com a

CONTRATANTE.
a5, Solucdo de geréncia de uso dos recursos devera:
3.9.1. Fomecer todas as informacoes de uso dos recursos contratados wvisando

administragdo das capacidades solicitadas pela CONTRATANTE,

3.5.2. Ser implementado com a funcionalidade e registro dos recursos solicitados, dos
ativos, dos que estdo em uso e como estdo sendo usados:

3.5.3. Implementar relatorios de picos de uso,

36 As solicitactes de novas licengas devem ser atendidas e as licencas
disponibilizadas am um prazo maximo de até 48 (quarenta e oito) horas, contados

da hora da formalizagio da solicitagio;

a.7. Formecer manual da ferramenta em lingua portuguesa (manual original ou guias
de usuario).
4. Informacgdes de Faturamento:

41. CNPJ de faturamento: 42 .318.949/0013-18.
4.2, Enderego de faturamento: SEPN, QD 508 Conj. C, Lote 07 — Asa Norte, Brasilia, DF

- CEP: 70740543.
4.3, Inscrigao Estadual: 0732200700203,

o. Condigdes de Instalagdo, Implementagio e/ou Customizagio:

5.1. Este servigo compde-se das atividades a serem executados pela CONTRATADA
para implantacio e customizagio inicial da solugdo, bem como a integragio com
as solugdes da CONTRATANTE;

Contrabo = Servicos sem Cessdo de Mo de Obra

Documanto assinado slatronicaments, conforms MP 2, 200-2/01, Art. 109, §2



25

5.2.

A CONTRATADA devera realizar a(s) integracao(bes) apenas no gue tange as
parametrizacbes necessarias no ambiente Rocket.Chat da CONTRATADA, com
as solugbes da CONTRATANTE listadas a seguir:

SISTEMA/SERVICO DESCRICAD PADRAO INTEGRACAD

Integragio por meio de federacio SAML [Security Assertion

Servidor de
Markup Language) ou Oauth com a solugdo de gestio de
Autenti i A4PI Racket. Chat
g 1.21.:2.:::1{' o usuadrios da CONTRATANTE de forma segura, de acordo com g

a politica definida pela CONTRATANTE

Relatorios gerenciais

integracdo com ferramentas de Bl (Power BI} da

COMTRATAMNTE &Pl Rocket.Chat

5.3

54,

5.5.

5.8.

5.6.1.

56.1.1.

56.1.2

A implantagdo devera ser iniciada em até 05 (dias) uteis contados da assinatura
do contrato, através de reunifio de Kick off entre CONTRATADA e a
CONTRATANTE, momento em que a CONTRATADA solicitard as informacgbes
necessarias para apresenta¢do do plano e o cronograma de implantagio para
aprovacao da CONTRATANTE;

A CONTRATADA devera confeccionar e protocolar junto a area de tecnologia da
informacao da CONTRATANTE o Plano de Instalacao, até 10 (dez) dias corridos
apos a reunido de Kick off entre CONTRATADA e CONTRANTANTE;

A CONTRATANTE validara o Plano de Implantacdo em até 10 (dez) dias corridos
apos a sua protocolizagdo;

O Plano de implantaggo dos produtos formecidos devera conter de forma
detalhada:

FPlano de migragdo a ser executado pela CONTRATRADA do ambiente
Rocket Chat COMMUNITY, on-premise da CONTRATAMNTE, para o ambiente
Rocket.Chat SaaS ENTERPRISE:

Detalhamento da abordagem e riscos para a migracao do ambiente Rocket Chat
COMMURNITY da CONTRATANTE para o Rocket.Chat SaaS ENTERPRISE;
Plano de migragio da base mongoDB versdo COMMUNITY (repositdrio dnico de
armazenamento de dados e arquivos) para a nova arquitetura Rocket. Chat Saas,

conformea este Documento:
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56.1.3. Volumetria para migragdo: aproximadamente 15GB de dados (conversas,
metadados, logs etc.) @ 100 GB de arquivos anexos (fotos, documentos efc, )

5§62  Plano de integragio detalhado para execugio da CONTRATRADA, as
customizagbes e configuracgdes da solugdo para integragac com o ambiente de
rede e solugbes da CONTRATANTE;

563 Os pré-requisitos para a implantacéo e configuracdo inicial da solucdo pela
CONTRATADA. Deverdo ser descritos todos os recursos e condigies a ser
providos pela CONTRATANTE, necessarios para que a CONTRATADA:

5.6.3.1. Otimizacgdo inicial da plataforma para o bom funcionamento do ambiente;

5632 Melhores praticas para configuracdes e parametrizacbes da solugdo para
operagao do atendimento da CONTRATANTE:

5.6.3.2.1. Configuragies dos Departamentos;

5.6.3.2.2. Configuragdes dos perfis de acesso;

5.6.3.2.3. Configuracies das filas;

56.3.2 4. Roteamentos e automatizacao;

5.6.3.2.5. Supervisdo dos operadoras,

56.3.26. Configuragdo dos relatorios iniciais da plataforma relacionado a gestao dos

operadores e meétricas de uso relacionadas ao atendimento.

564  DescrigcBo das atividades e etapas do processo de implantagio pela
CONTRATADA, detalhando as opgbes de configuragao adotadas;

565  Rotinas de backup e restore de todos os equipamentos parametrizados pela
CONTRATRADA,

566. Implementagio da politica de expurgo e retengio, com o objetive de manter o
tamanho total de arquivos anexos e da base de dados dentro do permitido pela
licenca adquirida, bem como atender eventuais quesides legais (LGPD);

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

568  Procedimentos para abertura e atendimento acs chamados para inicio do servigo
de suporte técnico pela CONTRATRADA,

5.6.9. Cronograma de instalacio, configuracio, testes e ativagao.

5.7. A CONTRATADA devera executar o plano de implantagdo aprovado pela
CONTRATANTE;
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5.8. A CONTRATANTE podera realizar, conforme seu criténo, reunides técnicas e
gerenciais com a CONTRATADA para alinhamento de expectativas e para
defini¢io/revisdo de configuracdes;

5.9, A CONTRATANTE podera determinar alteragbes no Plano de Implantagio efou
&M seu cronograma,

5.10. Conforme critério da CONTRATANTE, as atividades necessanas a implantacio
poderdo ser agendadas para os finais de semana efou fora do horario comercial;

5.11. A CONTRATADA iniciara as atividades de implantacdo acordadas no plano de
implantacio e definidas pela CONTRATANTE, somente apos a validagio do Plano
de Implantacdo pela equipe técnica da CONTRATANTE;

512, A conclusao da implantagio da solugio pela CONTRATADA devera ocorrer em
15 (quinze) dias corridos apos a validagdo do Plano de Implantacdo pela
CONTRATANTE;

513 Eventuais solicitagbes de prommogacdo do prazo do item anterior deverdo ser
devidamente justificadas pela CONTRATADA e serdo protocoladas, antes do
vencimento, para ser submetidas & apreciagio da CONTRATANTE;

5.14. Apbds a conclusdo da implantacgo, a CONTRATANTE emitira Ordem de Servico
(Q5) para distribuicao da solugdo em producao e fornecimento das licengas;

5.15, Com a emissdo da Ordem de Servico mencionada no item anterior, a
CONTRATADA devera realizar o acompanhamento da operacdo inicial da
solugdo, entre a alivagdo no ambiente de produgdo e o primeiro dia de
funcionamento. Isto tem como objetivo prestar o apoio técnico necessarno
(incluindo ajustes necessarios) para que a migragdo para o ambiente de produgio
ocorra de forma controlada e segura;

5.16. A CONTRATADA devera realizar operacdo assislida para os 15 (quinze) dias
comdos seguintes ao primeiro dia de funcionamento em produgio, onde a
CONTRATADA estara disponivel para esclarecimento de dividas, ajustes no
ambiente, parametrizacoes, otimizagoes, solugao de incidentes e problemas;

5.17. O técnico da CONTRATADA que prestara os servigos de Operacao Assistida
devera ficar disponivel Bh (oito horas) por dia, em horario a ser definido pela
CONTRATANTE, comprovado atraves de relatdrio de atendimento elaborados

postenormente antre as partes, com objetivo de atestar os servigos;
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5.18. Em funcdo do modelo desta contratagao, baseada em UST, as horas do técnico
mencionadas no item anterior ndo poderao utilizar Banco de Horas e nem Horas
Extras;

5.19. A CONTRATADA, durante a atividade de operagao assistida, devera emitir
relatorio tecnico identificando e diagnosticando as falhas que ocorrerem;

5.20. A CONTRATADA, durante a atividade de operacdo assistida, deverd propor e
tomar agbes necessarias para a prevengdo da repeticBo das falhas que
ocorrerem;

5.21. A CONTRATADA devera protocolizar, em até 10 (dez) dias comdos apos a
implantacao e operacao assistida, a documentacao técnica final do ambiente que
devera contemplar todas as evidéncias de testes e ajustes realizados no ambiente
para ragistro da CONTRATANTE e o inicio do processo de sustentacio.

6. Condiges de Aceite:

6.1. Do procedimento de recebimento dos servigos de implantagdo e do

fornecimento de licencas:

6.1.1. Executado o servico de implantacdo e operacio assistida, conforme itens
anteriores, @ estando em condigbes de ser recebido, a CONTRATADA devera
comunicar a CONTRATANTE, por escrito e dentro do prazo contratual, a fim de
que seja realizada a verificagao para fins de recebimento;

6.1.2. Quando da entrega dos servigos pela CONTRATADA, a Fiscalizagdo/Gestor da
CONTRATANTE, em até 5 (cinco) dias Oteis da data de recepgao do relatdrio de
execucio dos servicos, realizara a checagem para verificagio do correto
atendimento do escopo solicitado e, sendo verificade o atendimento integral do
objeto, sera emitido termo de recebimento,;

6.1.3. Havendo a ocorréncia de falha, constatacBo de problemas e qualguer
incompatibilidade do servico solicitado, ndo serda expedido o termo de
recebimento, ficando a CONTRATADA obrigada a proceder acs devidos reparos
e ajustes que se fizerem necessaros para o pleno atendimento das
especificagbes no prazo de 5 dias Gteis, a partir da notificagio pela
COMNTRATANTE;

6.14. O mesmo procedimento serd observado para o recebimento das licencas

contratadas;
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6.15  Nao sendo solucionadas as pendéncias apontadas pela CONTRATANTE, a
CONTRATADA ficara sujeita as penalidades constantes neste Documento;

6.1.6. O recebimento do servigo dar-se-a uma vez verificado o atendimento integral das
especificagbes contratadas, mediante termo de recebimento, fimado pela
fiscalizag@o, conforme modelo sugendo no DOCUMENTO B - TERMO DE
ACEITE.

6.2, Servigos Especializados na solugdo Rocket.Chat:

6.21. A CONTRATADA devera disponibilizar a CONTRATANTE Unidade de Servigo
Técnico (UST) especializado para Catalogo de Atividades de Servigos, para
atender solicitagbes de atividades de desenvolvimento/customizacdes (corretivas,
desenvolvimento, manutengio & demais atividades que sejam necessanas para
que cada projeto utilize ao maximo o potencial dos softwares/subscricbes
contratados). Serdo prestados na modalidade “sob demanda®, sendo executadas
somente se, @ quando, efetivamente demandadas e formalmente autorizadas pela
CONTRATANTE, a partir da formalizagio do DOCUMENTO C - ORDEM DE
FORNECIMENTO;

622 A CONTRATADA devera fornecer servigos especializados da solugdo
Rocket.Chat.

6.23. As demandas serdo solicitadas e controladas por Ordens de Servigos emitidas e
autorizadas conforme necessidade da CONTRATANTE, a partir da formalizagao
do DOCUMENTO C — ORDEM DE FORNECIMENTO, ndo tendo caracteristicas
unifoermes ao longo do periodo, sendo quitadas apenas as que forem devidamente
concluidas pela CONTRATADA e aprovadas pela CONTRATANTE.

6.24. As Ordens de Servigo contemplardo, no minimeo, 0% seguintes campos de

informacbes:
g.24.1. Data da emissao;
6.24.2 Escopo;

6.24.3. Tempo,

6.2.4.4. Valor estimado,

6.2.4.5 Prazo de entrega planejado/requerido;

6.24.6. Descricio das atividades e servigos;

6.2.4.7. Local de execucao (se excepcionalmente diferente do padrao);
6.24 8 Entregaveis;

6.2.4.9 Quantidade de UTS,
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6.2.4 10. Fator de supressao ou glosa;

6.2.4.11. Equipe responsavel pela fiscalizacao e entrega do servigo.

625 O rol de atividades a serem desempenhadas pela CONTRATADA sera definido
por meio da edigio de Catalogo de Servigos pelo CONTRATANTE, conforme
consta no DOCUMENTO D - CATALOGO DE SERVIGOS, prevendo-se que:

6.2.5.1. Considerando a abrangéncia & a dinamica da evolugdo da tecnologia da
informagio aliada a necessidade de melhoria continua da qualidade dos produtos
e dos processos de T, o Catalogo de Servigos inicialmente elaborado ndo sera
um rol exaushvo de todas as atividades e artefatos que compordo os Servigos
Especializados;

6.2 52 Caso haja necessidade de execucio de atividade ndo contemplada inicialmente,
ela devera ser catalogada ulilizando o critério de similaridade com as atividades
previstas, bem como documentada e incluida no catalogo;

6.2.5.3. As alividades que ndo estiverem contempladas no Catalogo de Servigos inicial
deverdo ser realizadas caso haja compatibilidade com o objeto deste Documento;

6.2.54. 0Os servigos especializados compreendem (ndo necessariamente nesta ordem):;
organizacdo, plangjamento, desenvolvimento, integracao, levantamento de
requisitos implantacao, parametrizacéo, apoio ao gerenciamento, execucao,
operacao e monitoramento continuado do ambiente de tecnologia da informagao,
& de atividades inerentes as solugdes Rocket.chat.

6.26. Osservigos deverdo ser executados, preferencialmente, de forma remota (onlineg),
nos dias uteis, de segunda a sexta feira, das 8 as 17 horas.

6§.2.7. MNa prestagdo dos servicos a CONTRATADA devera utilizar profissionais com
capacitagdo adequada para o desenvolvimento das tarefas relacionadas no
catalogo de servigos:

6.28. Dentro de cada ordem de servigco, conforme o DOCUMENTO C - ORDEM DE
FORNECIMENTO, devera constar as seguintes informacbes:

6.2.8.1. Atvidade do catalogo de servigos especializados correspondente;

6.28.2 Quantidade de UST que suportem as atividades;

6.2.8.3. Estimativa de prazo e valor para execuc¢do da Ordem de Servigo;

6284 Cronograma de execugao; e

6.2.8.5. Plano de trabalho.

6286 A CONTRATANTE devera realizar a validacao das informactes e autorizar a
emissdo da Ordem de Servigo 8 CONTRATADA.
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6.29 O quantitativo de UST necessarios a execugso de cada item da Ordem de Servigo

sera definido entre a CONTRATADA & a CONTRATANTE, considerando-se que:
6.29.1. A UST corresponde a 01 (uma) hora da execugio de atividades de servigos de

suporte técnico especializado, conforme requisitos descritos neste Documento;
6.2.9.2. Para tanto & com fins de calculo do valor da UST, deverdo ser considerados os

niveis de complexidade da tabela a seguir:

COMPLEXIDADE FATOR
1 Baixa 1,00
2 Média 1,25
3 Alta 1,50

6.2.10. O pagamento sobre os servicos executados ocorrera com base nas Unidades de
Servico Tecnico (UST) realizadas e de acordo com a Ordem de Servigo aprovada
pelo fiscal do contrato;

6.211. A CONTRATANTE nao se obnga a consumir todo o guantitativo de Unidade de
semvico Técnico (UST) de servigo especializado da CONTRATADA e pagara
somente pelo quantitativo de Unidade de Servigo Técnico (UST) vinculados aos
entregaveis que forem concluidos, entregues e aprovados pela CONTRATANTE;

6212 A CONTRATADA devera atender as demandas das unidades da CONTRATANTE
de acordo com o ANS - Acordo de Nivel de Servigo, definido neste Documento;

6.2.13. Planejamento e delegagdo do servigo;

6.2.14. A partir da Reunido de Inicializagdo do Contrato e da emissao da Ordem de
Servico de Servigos, a CONTRATADA devera estar apta a iniciar a execucao dos
servicos em até 5 (cinco) dias dteis.

6.2.15. O intersticio entre a Reunido de Inicializagdo do Contrato & o efetivo inicio da sua
execucio, a CONTRATANTE e a CONTRATADA deverdo se reunir para
realizarem o plangjamento da execugao dos servigos, que contera definigbes de
metodologias, cronograma com estimativa de execucio,

6.216. A CONTRATANTE nao se obriga a utilizar o total de UST podendo utiliza-lo
conforme sua necessidade,
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6.217. A utilizagdo de UST devera ser formalizada pela CONTRATANTE atraves da
emissdo de Ordem de Servigo pela fiscalizagao do contrato;

6.2.18. Os profissionais indicados pela CONTRATADA para atendimento deverdo ser
capacitados na solugao objeto desta contratagao;

6.2.19. O prazo maximo para inicio do atendimento de UST devera ser de 5 (cinco) dias
uteis do recebimento da Ordem de Servigo emitida pela fiscalizacao;

6.2.20. Ao final de cada atendimento devera ser entregue um relatoric de “atendimento
técnico”. Esse formulario devera ser assinado por servidor da CONTRATANTE
efou colaborador designado para acompanhar a atividade;

6221. O prazo maximo para emissdao do termo de recebimento dos servigos
especializados Rocket Chat especificado neste documento & de 7 (sete) dias
comidos, a contar da data de conclusdo das atividades pela CONTRATADA,

6.2.22. Caso necessario, e tecnicamente justificavel, a CONTRATADA podera solicitar a
revalidacdo da Ordem de Servigo que devera ser autorizada pela
COMNTRATANTE.

6.3, Da capacitagao:

631. A CONTRATADA devera ministrar capacitagio da equipe técnica da
CONTRATANTE relativo a instalacao, operacionalizagao, manuseio, configuragio
e utilizacdo da solugdo Rocket.Chat, visando a garantir a transferéncia de
conhecimento do servigo contratado de implantagdo para o quantitativo de
pessoas indicadas pela CONTRATANTE, conforme item 1,

632 A capacitagdo devera possuir carga horaria minima de 16 (dezesseis) horas,
observando-se que a capacitagio devera conter todo o conteludo escopo da
confratagdo, devendo abranger, mas ndo se limitar, as mesmas configuragbes
necessaras para colocar a solugdo em operagao, assim como a parametrizagao
do gerenciamento, monitoramento & integracao;

6.33. Acapacitacdo sera realizada em 2 (duas) turmas, com até 16 participantes cada,
para nao comprometer o andamento das demais atividades do setor. A
CONTRATADA devera manter a carga horaria para cada turma conforme descrito
no item anterior, além de atender aos mesmos criténios exigidos;

634  As datas e horarios para realizacdo da capacitagio serdo definidos pela
CONTRATANTE;

635 A CONTRATADA tera prazo maximo de 10 (dez) dias cormdos para realizar a
capacitacao, contados da emissao da Ordem de Servigo emitida pela fiscalizacao;
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6.3.6.

6.3.7.

6.3.8.

6.3.9

7.1,

A,

112

713
7.2,

7.3,

74,

741,

742
743

O prazo maximo para emissao do termo de recebimento do servigo de capacitagao
& de 07 (sete) dias comdos, a contar da data de conclusao das atividades pela
Contratada;

O instrutor devera possuir experiéncia em capacitagbes desta natureza e pleno
conhecimento da solugio;

A capacitacdo devera ser realizada, preferenciaimente, de forma remota,
englobando, no minimo, a iniciagdo na plataforma sob a perspectiva de "admin” e
“user” nas principais configuracdes e funcionalidades;

A capacitagdo inicial ndo podera utilizar saldo do Banco de Horas, especificado

neste Termo de Referéncia.

Condigdes de Garantia e Assisténcia Técnica, Manutengio e Suporte Técnico:

Os servicos serao prestados diretamente pelo fabricante da Rocket.Chat (suporte

Mission Critical), em regime 24x7, de segunda a domingo, por e-mail e telefone,
sendo:

Segunda-feira a sexta-feira, das 08:00 as 20:00, em portugués, por e-mail e
telefone;

Sabado e domingo, em inglés, por e-mail e telefone;

Segunda-feira a sexta-feira, das 20:01 as 07:59, em inglés, por e-mail e telefone.
Fica estabelecido o prazo de suporte técnico para a solugio durante a vigéncia
da contratagio, a contar da data do recebimento definitive do servigo de
implantagao;

A CONTRATADA, por meio do fabricante, devera disponibilizar o processo de
Post-incident reports, trata-se de uma avaliacdo da resposta do gerenciamento de
incidentes e esforgo de recuperagao para incidentes maiores, criticos e de alta
prioridade. A reunido de revisdo pos-incidente & iniciada assim gue o incidente for
resolvido,

O servigo fornecido pela CONTRATADA devera atender aos preceitos
estabelecidos pelas melhores praticas de mercado, contemplando:

Manutencdo do modulo em seu estado normal de operacgio, investigando e
tratando eventos relativos a problemas;

Disponibilizacdo de portal para abertura de chamados técnicos;

Esclarecimento de dividas dos responsaveis por definigtes de operacionalizacao
& pela administracéo do médulo, sobre as caracteristicas e a utilizacao da solugao;
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744  Atualizacdo da solugio para manté-lo compativel com o ambiente computacional
de responsabilidade da CONTRATADA,

745  ACONTRATADA podera executar o servigo de atualizagdo de versdes, sejam elas
corretivas ou evolutivas a qualguer tempo, sem onus para CONTRATANTE,
independente do horario realizado.

7.5. A CONTRATADA devera disponibilizar & fiscalizacdo do contrato Central com
Servico de Atendimento a Clientes (SAC), com atendimento por telefone ou e-
mail, com geracdo de nomero de protocolo de atendimento;

7.6 A CONTRATADA devera disponibilizar os meios para abertura e
acompanhamento de chamados técnicos e de registro de notificacbes, nos termos
que segueam abaixo:

7.6.1. Portal do Cliente e de registro de notificagbes na Internet, no regime de 24 (vinte
e quatro) horas diarias e 7 (sete) dias por semana;

7.6.2. MNumero de telefone, no Brasil, para suporte, quando da indisponibilidade do
Portal, dentro do horario padrao da CONTRATANTE;

7.6.3. Conta de comeio eletronico para os casos de indisponibilidade do Portal.

7.7 Os chamados pelo Portal do Cliente poderdo ser abertos pelos usuarios da
CONTRATANTE, habilitados para este fim, conforme politicas de licenciamento

estabelecidas que os classificardo conforme item 11.

8. Condigdes de Pagamento:

8.1. Os pagamentos serao creditados em conta corrente mantida preferencialmente no
Banco do Brasil S.A., em nome da CONTRATADA, em 15 dias comidos, a contar da
emissdo da Mota fiscal, acompanhada do Documento Auxiliar da Nota Fiscal
Eletrénica, relativo aos municipios em que o documento & exigido;
8.2, O pagamento das licengas SaaS Rocket,.Chat ENTERPRISE sera creditado
mensalmente, conforme detalhado no item 1,

8.3. O pagamento do servico de implantagdo sera realizado em Unica parcela apos os
tramites estabelecidos no item 6.1,

8.4, O pagamento do servico de capacitacio serd realizado em Unica parcela apds os
tramites estabelecidos no item 6.3;

8.5. O pagamento do suporte técnico do fabricante esta incluso nos custos de

licenciamento Saas Rocket Chat ENTERPRISE;
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8.6. O pagamento dos servigcos especializados ocorrera sob demanda, conforme
necessidade da CONTRATRANTE:

8.6.1. O processo de pagamento sera realizado de acordo com o quantitativo de UST's
demandadas pela CONTRATANTE e efetivamente executadas, mediante
apresentagdo de relatorios comprobatonos.

8.7. Para fins de pagamento pelos servicos realizados, a CONTRATADA encaminhara

aos e-mails contratosfnbbts. com. br & gestao gesedimbbis.com br, a respectiva nota

fiscal/fatura;

88 Os pagamentos detalhados neste item ocorrerfc conforme cronograma fisico-
financeiro constante do DOCUMENTO E - CRONOGRAMA FiSICO-FINANCEIRO;,

89 A nota fiscal devera ser entregue a8 CONTRATANTE, em até 5 (cinco) dias dteis
subsequentes a data de sua emissio, sendo entregue até o dia 21 (vinte & um) do
més de sua emissao, acompanhada do Documento Auxiliar da MNota Fiscal
Eletrénica, relativo a prestacao de servigos nos municipios em gue o documento &
exigida.

9, Multa:

9.1. Para efeito de aplicagdo de multas referentes ao descumprimento de obrigacdes

contratuais, as infragbes serdo atribuidos graus, conforme as tabelas 1 e 2 a seguir:

TABELA 1

GRAU CORRESPONDENCIA
0.2% sobre o valor mensal

0 5% sobre o valor mensal

1.0% sobre o valor mensal

2.0% sobre o valor mensal

Rl B o) K3 =

5.0% sobre o valor mensal

ITEM DESCRIGCAO DA OCORRENCIA GRAU
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Recusar-se a executar servico determinado pela fiscalizagdo, sem
motivo justificado; por ocorréncia, imitado a uma ocorréncia.

Execucio de servicos de forma incorreta, em desconformidade com as
normas técnicas pertinentes, com padrdo de qualidade inferior ou em
prazos supenores a media de mercado, embasados em clara deficiéncia
tecnica do(s) profissional(is) envolvido(s) ou por falta de equipamento ou
ferramenta adequados, por ocorréncia, cumulativamente ndo superior a
10%.

Manter funcionario sem qualificacdo para a execucao dos servigos; por

ocorréncia, cumulativamente ndo superior a 10%.

Executar servico incompleto ou de carater paliativo, ou deixar de
providenciar  recomposi¢do  complementar;,  por  OcComTéncia,
cumulativamente nao superior a 10%.

Deixar de disponibilizar equipamentos, ferramentas ou aparelhos
necessaros a realizagao dos servigos do escopo do contrato, por

pcorréncia, cumulativamente nao superior a 5%.

Nao providenciar substituto para componente da equipe de servigos; por
empregado & por ocomrméncia, cumulativamenta nao superor a 2%

Deixar de subsfituir empregado que tenha conduta inconveniente ou
incompativel com suas atribuicbes; por empregado e por dia,

cumulativamente ndo superor a 2%.

10.

10.1.

ITEM

Cc1

Acordo de Nivel de Servico:

Classificacdo de incidentes:

DESCRIGAO DA OCORRENCIA

Indisponibilidade Total: indica total impossibilidade de uso da Solugio.
Menhuma funcionalidade disponivel ou paralizacio de alguma funcionalidade

critica que gere alto impacto no processamento do CONTRATANTE.

C2

Degradacdo da Produgao: indica que uma ou mais fungoes da solucao estao

indisponiveis para o usuario final.
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Defeito no produto: indica que o produto apresenta algum erro de funcionamento
C3 | que nao afeta o usuario final ou divergéncia com as especificagoes definidas neste
Documento.

- Corregdes: Indica corregdes na documentagao, duvidas, informagbes, consulias

& sugestbes, que nao afetam a utilizacdo dos produtos,

10.2. Janela de manutencgdo:

10.2.1. As paradas programadas para manutencio do sistema estardo sujeitas a
aprovacao do CONTRATANTE, & nao serao contabilizadas como periodo de
indisponibilidade, desde que comunicadas com antecedéncia minima de 07 (sete)
dias, e que o CONTRATANTE efetue a concordancia com a manutengao;

10.2.2. As paradas programadas poderdo ocorrer em dia ndo Otil, sempre com a anuéncia
do CONTRATANTE;

10.2.3. Caso o CONTRATANTE nao seja comunicado no prazo estabelecido ou nao
concorde com o agendamento da manutengio, a interrupgao ou degradacgao do
servico sera considerada como indisponibilidade no calculo dos Niveis de Servico.
Cuaisquer instalagies de softwares deverdo ser efetuadas na janela de
manutengao sob autorizagdo do CONTRATANTE.

10.3. Escalonamento:

10.3.1. Para assegurar que o CONTRATANTE recebera atencao da gestdo em incidentes
nao resolvidos, a CONTRATADA devera operar com um procedimento de
escalonamento, a im de que qualquer incidente ou problema nao resolvido seja
nofificado para o pessoal de operagao e geréncia, com priondade definida por sua
gravidade:;

10.3.2. O escalonamento deve ocorrer automaticamente, tanto no CONTRATANTE quanto
na CONTRATADA e, ndo invalida a possibilidade do acionamento direto do
CONTRATANTE junto a hierarquia indicada pela CONTRATADA,;

10.3.3. A CONTRATADA deve informar ao CONTRATANTE os niveis hierarquicos
comespondentes, com 0S5 respectivos nomes, e-mails e telefones (inclusive
celulares), e devera manter essa relacao atualizada;

10.3.4. A tabela a seguir indica os prazos e oS niveis hierarquicos gue serdo

acionados no caso de persisténcia de violagao de uma determinada meta:
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CRITICIDADE TEMPO CONTRATANTE CONTRATADA

C1 4h Gerente de Divisdo De hierarquia
c2 8h Gerente de Centro equivalente, a ser
C3 12h Assessor/Analista indicada pela
C4 24h MNéo previsto CONTRATADA

10.4. Regras de desconto:

10.4.1. No que diz respeito ao ndo atendimento das obrigagtes relativas aos niveis de
servico, 8 CONTRATADA devera apresentar os descontos na fatura do mes
subsequente ao més da violacdo dos niveis de servigo;

1042 A incidéncia do desconto sera sobre o valor mensal da fatura de servigos;

10.4.3. D desconto total mensal sera calculado pela soma de todos os descontos apurados
@m cada indicador;

10.4.4. O valor aplicado nao podera ultrapassar 20% (vinte por cento) do valor da fatura
mensal. O percentual que exceder o limite definido devera ser desconsiderado do
desconto a ser aplicado;

10.4.5. ACONTRATADA previamente autoriza o CONTRATANTE a descontar, dos valores
por ele devidos, o0 montante das penalidades a ela aplicadas;

10.4.6. Havendo descumprmento de gualquer nivel de servigo, sem prejuizo da aplicagio
dos descontos previstos, a CONTRATADA devera tomar medidas preventivas

apropriadas para evitar reincidéncias.

EVENTO DE QUEBRA DA PERSISTENCIA DE QUEBRA

CRITICIDADE

META (hora ou fragdo)
C1 | 2,00% 0,75%
c2 1,00% 0,50%
c3 0,50% 0,25%
C4 0,10% 0,10%

10.5. Indicadores de desempenho:
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10.5.1. TA (Tempo de Inicio de Atendimento): representa o tempo maximo tolerado
pelo CONTRATANTE para inicio do atendimento técnico por parte da
CONTRATADA, apos a abertura do chamado pelo CONTRATANTE. Este indicador
representa o nivel de eficiéncia do processo operacional da CONTRATADA para
efeitos de avaliagio do servigo:

TA = (DHI - DHA) -=TP

DHI = Data, hora e minuto do inicio do atendimento técnico;

DHA = Data, hora e minuto da abertura da ocorréncia;

TP = Tempo de Pendéncia do CONTRATANTE (tempo total, em minutos, gasto

em

paradas autorizadas ef/ou de responsabilidade comprovada do CONTRATANTE)

O TA é contabilizado em minutos
Periodicidade de Medigao: Mensal, por evento

CRITICIDADE
C1 1h
c2 4h
c3 &h
C4 24h
10.5.2. Tempo de Recuperaco Operacional - TRO: representa o tempo

maximo tolerado pelo CONTRATANTE para restabelecimento operacional do
servico, seja suporte remoto ou local, solugio temporana ou definitiva;
TRO = (DHR - DHA) - TP
DHR = Data, hora @ minuto do encerramento do chamado
DHA = Data, hora & minuto da abertura do chamado
TP = Tempo de Pendéncia do CONTRATANTE (desconta os tempos, em minutos,
que © chamado estiver dependendo de informacdes efou acdes do
CONTRATANTE)
Periodicidade de Medicao: Mensal, por evento
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CRITICIDADE TA
Cc1 4h
c2 8h
C3 12h
C4 24h

10.6. Todos os descontos serdo conforme item 11. Os descontos serdo aplicados sobre o

valor da fatura mensal do servigo.

11. Aspectos de Seguranga:

11.1. A aplicagao devera:

11.1.1.
11.1.2,

11.1.3.
11.1.4.
11.1.5.
11.1.6.
11.1.7.

11.1.8.

11.1.8.

11.1.10.

11:1.11.

11.1.12.
11.1.13.

11.1.14.

11.1.15

Possuir Criptografia de ponta a ponta nas comunicacies;

Permitir a realizag8o de autenticagio e criptografia, com integragdo com os
sistemas de seguranca;

Permitir a utilizagdo de criptografia no minimo AES-256 ou superior;

Permitir conexdes validadas e criptografadas por TLS v1.3 ou superior;

Permitir o Multi Factor Authentication (MFA);

Permitir o redirecionamento segmentado de comunicacdes;

Possuir Data Loss Prevention (DLP) para prevencdo ou vazamento de
informagbes;

Possibilitar auditona de Logs de todas as mensagens trocadas pelos usuarios na
plataforma:

Provisdo de Logs de seguranga em ferramentas do tipo Security Information and
Event Management (SIEM);

Possuir integragdo com protocolos de diretdrio como SAML, OAuth, LDAP e
oulros;

Possuir integracdo com ferramentas do tipo MDM & MAM,

Possuir integracéo com ferramentas de |AM e S50,

Permitir a gestio e controle de acesso por segmentacio de regras, ou seja, prover
de mecanismos de atribuicio e remocao de permissdes para usuanos e/ou grupo
de usuarios;

Possuir ou permitir evolugado para integracao com o Office 365 Teams,

Possuir protecdo contra os ataques distribuidos de negacao de servigo (DDoS);
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11.1.16. Estar integrada com uma ferramenta de antivirus para verificacdo dos arquivos
recebidos. Esta ferramenta n3o deve impactar o desempenho necessario da
solugBo para o atendimento dos parametros de qualidade definidos neste
Documento; ou seja, a solugdo devera possuir internamente um antivinus, como
também devera ter a possibilidade de ser avaliada pelo nosso antivirus da Trellix;

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

11.1.18. Prover seguranga relacionada ao trafego de dados, com aplicagbes como de
firewall, IPS e CASB para garantir a seguranca de todos os fluxos;

11.1.19. A camada de dados da aplicacdo ndo pode ser compartilhada com outros clientes
do provedor de servigos;

11.1.20. Estar em conformidade com as leis de privacidade;

11.1.21. Fazer Logoff apds 5 min de inatividade, ou mesmo, a solugdo devera prover sua
autenticacdo por meio do LDAP (Active Directory) ou OpenlD (Keycloack);

11.1.22. Permitir a utilizagdo de WhatsApp em Sandbox, com todas as protecdes acima
indicadas.

11.2. A CONTRATADA devera:

11.21. Adotar medidas para assegurar a disponibilidade, integridade, confidencialidade
e autenticidade das informacgbes que serdo tratadas na sua infraestrutura,
inclusive em relagdo as determinagbes da LGPD - Lei Geral de Protegio de
Dados;

11.2.2. Tratar com rigor as informagbes sigilosas, ndo podendo ser usadas ou fornecidas
a terceiros, sob nenhuma hipdtese, sem autorizagao formal da CONTRATANTE;

11.2.3. Garantir o isolamento de recursos e dados contra acesso indevido por outros
cliantes;

11.2.4. Possuir uma politica de exclus@o sequra de dados que deve ser submetida a
CONTRATANTE.

11.3. Todos os usudrios definidos na solugdo deverdo ser onundos do AD da
CONTRATANTE, sincronizado de tal maneira que, se um usuarno seja desligado
ou esteja ausente da CONTRATANTE por qualquer motivo por periodo
determinado, este também seja, respectivamente, excluido ou suspenso pelo

mesmo periodo na solucdo.
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12. Vigéncia:

12.1. O contrato tera vigéncia de 12 (doze) meses, podendo ser prorrogado até o limite de
60 (sessenta) meses.

13. Repactuagdo de pregos/Reajuste:

13.1. O prego estipulado do licenciamento mensal e dos servigos especializados poderdo
ser repactuado mediante acordo enfre as partes, de acordo com a legislagao vigente,
adotando-se como parametros basicos a qualidade e os precos de mercado para a
prestacdo dos servicos objeto deste Contrato.

13.2. sSera admitida a repactuacgao dos pregos dos servigos contratados, desde que seja
observado o interregno minimo de um ano.

14. Matriz de risco:

CATEGORIA ALOCACAOD

DESCRIGAO CONSEQUENCIA
DO RISCO DO RISCO

Aumento do custo do
Atraso na execucao do objeto

produto &/ou do Contratada
contratual por culpa do Contratado. .
Servigo.
) Fatos retardadores ou impeditives da
Risco ) : Aumento do custo do
: execucdo do contrato proprios do risco
atinente ao s e : produto elou do Contratada
ordinario da atividade empresarial ou .
Tempo da SErVIGO.
da execucao.

Execugdo

Fatos retardadores ou impeditivos da
execucdo do contrato que nao estejam

Aumento do custo do

produto elou do Contratante
na sua alea ordinaria, tais como fatos :
i SEEVICO.
do principe.
Alteracio de enquadramento tributario,
em razéo do resultado ou de mudanca Aumento ou

da atividade empresanal, bem como diminui¢do do lucro do | Contratada
por erro do Contratado na avaliagio da Contratado.
hipotese de incidéncia tnbutana.
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Aumento ou
diminui¢do do custo

Variacio da taxa de cambio. Contratada
do produto e/ou do
Servigo.
Violagdo de dados pessoais de Sujeito as penalidades
TERCEIROS identificados e contratuais por
identificaveis por falha de seguranga infringéncia a Lei Contratada
técnica e administrativa. Geral de Protecao de
Dados.
Viclagio de dados pessoais de Sujeito as penalidades
terceiros identificados e identificaveis contratuais por
Risco da por descumprimento das orientacdes infringéncia a Lei Contratada
Atividade do Contratante. Geral de Protecdo de
Empresarial Dados.

Violacdo de dados pessoais de Sujeito as penalidades

terceiros identificados e identificaveis contratuais por
por descumprimento das normas de infringéncia a Lei Contratada
protecdo de dados. Geral de Protecio de
Dados.

Elevacio dos custos operacionais para
o desenvolvimento da atividade
empresarial em geral e para a

Aumento do custo do

’ : : produto e/ou do Contratante
execucdo do objeto em particular, tais

; Servico.
como aumento de preco de insumos,
prestadores de servico @ mao de obra.
Responsabilizagao da
Risco
CONTRATANTE por recolhimento : g
Tributario e Débito ou crédito
) indavido @m valor menaor ou maior que =
Fiscal (Ndo - _ _ tributario ou fiscal Contratada
0 necessario, ou ainda de auséncia de
Tributario) (ndo tributario).
recolhimento, quando devido, sem que
haja culpa da CONTRATANTE.
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Risco Responsabilizagdo da CONTRATANTE por : :

Tributario e recolhimento indevido em valor menor ou Dét?_l.':.ﬂ mﬁggg'm

Fiscal (Nao maior que o necassario, ou ainda de fiscal (ndo Contratada

Tributario) auséncia de recolhimento, quando devido, tributario)

sem que haja culpa da CONTRATANTE. '
15. Qualificagao Econdmico-Financeira:
16.1.1. A gualificagdo econdmico-financeira da CONTRATADA sera avaliada de
acordo com os seguintes critérios:

19.1.2. Balanco patnmonial @ demonstracies contabeis do ultimo exercicio social, ja

exigiveis e apresentados na forma da legislagdo em vigor, acompanhado do
demonstrativo das contas de lucros @ prejuizos que comprovem sua boa situagao
financeira;

15.1.3. Mo caso de Microempresa ou Empresa de Pegueno Porte, a apresentacao
dessa documentagao servira tambem para comprovagao de enquadramento nessa
condigdo, de acordo com o art. 3° da Lei Complementar n® 123, de 14.12.2006:

15.1.4. No caso de empresa constituida no exercicio social vigente, sera admitida a

apresentacdo de balanco patnmonial @ demonstragdes contabeis referentes ao
periodo de existéncia da sociedade;

15.1.5. A comprovacdo da boa situacdo financeira da CONTRATADA sera baseada

também na obtencéo de indices de Liquidez Geral (LG), de Sclvéncia Geral (SG)
& de Liquidez Corrente (LC) resultantes da aplica¢do das férmulas abaixo, sendo
considerada habilitada a empresa que apresentar resultado maior que 1, em todos

os indices aqui mencionados:

LG = Ativo Circulante + Realizavel a Longo Prazo

Passivo Circulante + Passivo Ndo Circulante

SG= Ativo Total
Passivo Circulante + Passivo Nao Circulante

LC Ativo Circulante

Passivo Circulante
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15.1.6. Se a CONTRATADA apresentar qualquer dos indices relativos a boa situacao
financeira igual ou menor que 1,00 (um) devera comprovar possuir patrimonio
liquido igual ou supernior a 10% do valor estimado da contratagio, por meio da
apresentacao do balango patnmonial e demonstragbes contabeis do ultimo
exercicio social, apresentados na forma da lei, vedada a substituigdo por
balancetes ou balangos provisdrios, podendo ser atualizados por indices oficiais,
quando encerrados ha mais de 3 (trés) meses da data da apresentacdo da
proposta.

16. Qualificagao Técnica:

16.1. A qualificacio técnica da CONTRATADA sera avaliada de acordo com os seguintes
critérios:

16.1.1. No minimo 01 (um) atestado de capacidade técnica comprovando que
executa/executou, servico compativel em caracteristicas, quantidades e prazos ao
indicado no projeto basico;

16.1.2. O atestado devera indicar o fornecimento de um quantitativo de licengas nio
inferior a 100 licengas, correspondente a 25% do especificado no item 1 deste
Documento;

16.1.3. Comprovagao que ja executou objeto compativel, em prazo, com o que esta
sendo licitado, mediante a comprovacao de experiéncia minima de 01 (um) ano na
execucdo de objeto compativel ao da contratagdo, podendo ser aceito o somatdrio
de atestados;

16.1.4, Sera admitida a apresentacio de atestados referentes a periodos sucessivos
ndo continuos, para fins da comprovacdo de que trala o subitem acima, ndo havendo
obrigatoriedade de o periodo ser ininterrupto,

16.1.5. A CONTRATADA deve disponibilizar, se solicitadas, todas as informagbes
necessarias a comprovagao da legitimidade dos atestados solicitados,
apresentando, dentre outros documentos, copia simples do confrato gue deu suporte
a contratacao, copia das notas fiscais, endereco atual da CONTRATANTE e local
am que foram prestados 05 Servigos.

17. Dwe Diligence:

17.1. Considerando que a CONTRATANTE implementou a gestao de risco de fornecedores
por meio de Due Diligence, e que a referida ferramenta permite aumentar a seguranga nas
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contratagbes & na gestdo, fica a CONTRATADA, ciente de que, a critério da
CONTRATANTE, devera preencher, assinar & encaminhar o DOCUMENTO F - FQ415-

042- Questionario de Due Diligence com as devidas evidéncias, no praze maximo de 03
(trés) dias uteis, contados da solictagdo do envio, observando que a entrega do
guestionario & suas evidéncias respondido & fato determinante para a assinatura do
contrato.

18. Garantia Financeira da Execugao Contratual:

18.1. Sera exigida garantia de 5% (cinco por cento) sobre o valor contratado, nos termos

do artigo 70 da Lei n® 13.303M16;
18.2. A garantia devera ser valida durante todo o periodo de vigéncia do contrato.

ANEXO(S) DAS ESPECIFICAGOES TECNICAS:

DOCUMENTO A - REQUISITOS MINIMOS DA OPERAGAO DE ATENDIMENTO E
PLATAFORMA DE COMUNICACAQ INTERNA

DOCUMENTO B — TERMO DE ACEITE

DOCUMENTO C — ORDEM DE FORNECIMENTO

DOCUMENTO D — CATALOGO DE SERVICOS

DOCUMENTO E - CRONOGRAMA FISICO-FINANCEIRO

DOCUMENTO F - FQ415-042- QUESTIONARIO DE DUE DILIGENCE

DOCUMENTO G - PARAMETRO ATIVIDADES ATUAIS
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DOCUMENTO A - REQUISITOS MINIMOS DA OPERACAO DE ATENDIMENTO
E PLATAFORMA DE COMUNICACAQ INTERNA

REQUISITOS MINIMOS DA OPERACAC DE ATENDIMENTO HUMANO OU BOT
(POSSUIR OU PERMITIR A EVOLUCAO POR MEIO DE ASSESSORIA
TECNICA):

1.1.1 Possuir ambiente segregado para acesso ao ambiente de atendentes, supervisones e
administradores;

1.1.2 Possuir ambiente para monitoria das conversas;

1.1 Dispor de funcionalidade para o atendente escalonar/transferir um atendimento a outro

atendente ou supenior;

1.1.4. Possibilitar o atendente enviar, receber e armazenar: imagem, dudio, video, documentos,
planilhas ¢ outros formatos de arquivos;

1135 Ter a possibilidade de imitar a quantidade de atendimentos simultineos por atendente ou
grupe de atendentes;

1.1.6. Ter a possibilidade de distribuigio de fila por grupo de atendentes;

1.1.7. Permitir a transferéncia de conversas para outros usuarios e depanamentos, bem comeo
convidar outros usuarios a fazer parte da conversa;

l.1.8. Ter a possibihidade de detecgido de atendimento ndo realizado pelo atendente designado e

realizar transbordo automatico para outra conforme configuragio;

1.1.9. Deverd possibalitar eéxibir o histénico da conversa, baseado no tpo do aendimento
anterior;
[.1.10, Permitir a realizagio de auditona de utilizagio da solugdo possibilitando o rastreamento

dos dialogos mantidos;

i Permitir a pesquisa da relagio de chats realizados ou abertos por meiwo de filtros, tais
como: NOME, USUARIO, PERIODO etc.:
1.1.12. Possibilitar identificar ha quanto tempo a conversa estd sem interacio pelo atendente

{visio atendente ¢ visdo supervisor);

1.1.13. Permitir a distribuicdo de conversas manualmente;
1.1.14 Permitir a criagdo de campos customizados, como exemplo: CPF, NOME etc.;
1.1.15. Possuir graficos gerenciais (dashboards), tais como:

1.1.15.1.  Percenmal de conversas por agente;
1.1.152.  Tempo médio de conversa por agente;
1.1.15.3. Quantidade de mensagens por a gente ¢ conversa;

1.1.15.4.  Tempo médio para primeira resposta: por dia e por agente;
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1.1.15.5. Melhor tempo para primeira resposta; por dia e por agente;
1.1.15.6. Tempo médio de resposta: por dia ¢ por agente;

[.1.15.7.  Tempo médio de reaglio: por dia e por agente.

1.1.164. Possuir monitoramento em tempo real com, no minimo, as seguintes informagdes:
1.1.16,1, Total de conversas (abertas, fechadas, na fila):

1.1.16.2. OQuantidade de mensagens;

1.1.163. Total de visitantes;

1.1.16.4. Conversas abertas por agente;

[.1.16.5,  Sitwagio dos agentes (disponivel, ausente, Ocupado, Offline);
1.1.16.6. Conversas abertas e fechadas por departamento;

[.1.16.7.  Tempo médio de resposta;

1.1.16.8.  Tempo médio de reagio.

1.1.17. Permitir adicionar e gerenciar os administradores e usuarios do Livechat;
1.1.18 Permitir cnar departamentos para os agentes;
1.1.19. Possuir regras de roteamento por departamento:

1.1.19.1.  Se nenhum departamento defimdo: todos os agentes do Livechat receberio chats usando
uma regra de roteamento,

1.1.19.2.  Se um departamento: todos os chats recebidos serdo oferecidos aos agentes desse
departamento usando uma regra de roteamento,

1.1.193. Se mais de um departamento: o visitante terd que escolher com qual departamento ele
deseja conversar no momento inicial,

1.1.20. Possuir capacidade de estabelecer acdes pré-definidas, podendo configurar a estratégia
como o Livechat serd acionado e qual a aclo que ele fard no site, mesmo que o visitante
ndo inicie um chat. Por exemplo, quando o visitante entrar em uma determinada URL,
uma a¢iio poderd enviar uma mensagem com um texto pré-definido;

1.1.21. Permitir a crniagio de campos personalizados para o visilante,

1.1.22. Permitir configurar a aparéncia e funcionamento do Livechat;

1.1.23. Permitir a configuragdo para o atendimento “disponiveis™ titulo, cor da barra de titulo,
mostrar e-mail do atendente;

1.1.24 Permitir configurar para atendimento “ausentes/indisponiveis™

1.1.24.1.  Inativado — definir a mensagem a ser apresentada se o formulario ndo estiver disponivel;

1.1.242. Anvado;

1.1.243.  Mensagem quando os atendentes indisponiveis;

1.1.24.4.  Tiwlo quando atendentes estiverem ausentes;
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1.1.24.5.  Cor da barra de tinulo:
1.1.24.6. Endere¢o de e-mail;

1.1.24.7.  Mensagem de envio de formulino,

1.1.25. Permitir configurar mensagem de mensagens encerradas:

1.1.26. Possuir solugiio de Livechal para atendimento a usudrios visitantes;

1.1.27. Permitir que visitantes possam mudar de departamento no Livechat;

1.1.28. Permitir que o visitante veja o e-mail do agente de atendimento no Livechat,
1.1.29. Mostrar formuldrio de pré-cadastro do visitante no Livechar;

[.1.30 Permitir mostrar o campo de nome ¢ ¢-mail do visitante;

1.1.31. Permitir a contagem de visitantes;

I.1.32 Permitir a contagem de salas;

1.1.33. Permitir comentario ao fechar sessio do visitante;

1.1.34. Monitorar historico de navegagio do visitante conforme muda de URL ou de titulo;
1.1.35 Enviar historico de navegagio do visitante como uma mensagem;

1.1.36. Hahilitar a definicdo do horario de atendimento dos agentes no gerenciador;
1.1.37. Possuir notificagdes sonoras quando aberta nova conversa de Livechat;

1.1.38. Permitir habilitar upload de arquivos,

1.1.39 Possuir a possibilidade de perguntar ao visitante se ele gostaria de receber a transcrigio
da conversa apis o chat fechado, permitindo definir o texto da pergunta;

1.1.40. Habilitar o disparo de aviso de conexdo mesmo que o visitante ainda nio esteja conectado
COM um agente;

1.1.41. Possuir capacidade de definir a lista de dominios permitidos a incorporar o Livechat assim
como permitir todos o8 dominios;

1.1.42. Permitir coletar ¢ armazenar informagdes do cabegalho HTTP, determinando se o
Livechat tem permissio para armazenar informagdes coletadas do HTTP header, como

endereco [P, User-Agent ¢ outras;

1.1.43. Permitir solicitar ao visitante consentir com o uso de seus dados antes de seguir com a
CONVersa;

1.1.44. Possuir baze de conhecimento;

1.1.45 Possuir capacidade de habilitar a exibigiio do formulano quando os agentes estiverem

com o status "desligado”;
[.1.46. Possuir capacidade de enviar mensagem quando o formulano deshigado/ausente nio

estiver indisponivel;
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1.1.47. Possuir instrughes para o visitante preencher o formulirio desligado/ausente para envio

da mensagem;

1.1.4%8 Aceitar a sala mesmo sem agentes onling;

1.1.49, Permitir a utilizagio de um servigo externo para definigio de roteamento de novas
CONVersas,;

1.1.50. Possuir diferentes filas de roteamento;

J.1.51. Cada novo chat sera roteado para o agente com a menor quaniidade de conversas abertas.

Se houver mais de um agente disponivel com a mesma contagem, o chat serd direcionado
para o prmeiro na ordem:

1.1.51.1. s agentes teriio uma nova se¢io com a lista de entrada de chats. Cada novo chat estara
disponivel nessa seclio para todos os agentes. Assim, qualquer agente pode receber um
novo chat. Quando o agente visualiza a fila de atendimento, o sistema mostrara as
primeiras mensagens enviadas pelo visitante, para que o agente possa decidir se ele
aceitara o chat ou ndo. 5S¢ o agente decidir recebé-lo, o chat recebido sera removido da
lista de chats de entrada dos outros agentes;

1.1.51.2.  Possibilitar 0 uso de um Servigo Externo para integrar sua propria regra de roteamento
do agente no canal de atendimento.

152, Permitir integragio com CRM via Webhook para coleta de requisigio ao fechar conversa,
requisicio para mensagens offline, requisi¢io para mensagens do Visitante, requisi¢io

para mensagens do agente e requisi¢io ao capturar lead;

].1.53, Permitir habilitar o envio de histérico de navegacho do visitante na requisicio;

1.1.54. Permitir integragdo com o Facebook Messeger;

1.1.55. Permitir imtegraciio com Twitter;

1.1.56. Permitir a criacdo, edigdo ou desativagio de usudrios em lote;

1.1.57. Permitir exportar e fazer download das conversas, individuais ou em lote;

1.1.58, Possuir momtoramento de métricas em tempo real (admin);

1.1.59. Possuir lista de nomes de usuaros proibidos, aqueles nio permitidos para o

cadastramento, ou permitir a evolugio da ferramenta para contemplar esse item;

1.1.60. Ao desativar um usuario o historico de mensagens devera ser mantido.

REQUISITOS MINIMOS DA PLATAFORMA DE COMUNICACAQ INTERNA
(POSSUIR OU PERMITIR A EVOLUCAO POR MEIO DE ASSESSORIA
TECNICA):

1.2.1. Possuir painel de administracio completo para gestiio da ferramenta;

Contrabo = Servicos sem Cessdo de Mo de Obra

Documsnto assinado sletronlcaments, conferme MPF 2,.200-2/01, Art. 109, §2



55

1.2.2. Permitir que o administrador tenha a visualizagio de todas as salas de conversa criadas
no sistema;

.23 Permitir a visualizagio de todos os usudnos cnados no sistema pelo administrador;

1.2.4. Permitir a visualizagio de todas as aplicagdes atualmente autenticadas no sistema pelo

administrador

1.2.5. Permitir o envio de e-mails internamente pelo administrador;

| 2.6, Permitir a visuahiza¢ho dos logs do sistema pelo admimistrador;

1.2.7. Permitir a alteracio e adaptacio do visual padrio do sistema;

.28 Permitir a exportacio ¢ download dos dados de usudrios;

129 Permitir a0 administrador customizar o fluxoe, uso, resmricdes e padrdes de todas as

mensagens geradas ou pré-programadas no seu servidor, considerando e respeitando as

permissoes atrbuidas aos usuarios;

1.2.10. Permitir o gerenciamento de dados gerais da aplicagio através de um sistema centralizado
nd mivem;

1.2.11. Permitir envio e gravagio de mensagens de audio;

1 242 Possuir hista padrdo de diretonos (canais ou usuanos);

1.2.13. Permitir canais piblicos, privados e de transmissio com usuanios remotos de outros

servidores da aplicagdo;

1.2.14. Permitir a criagfio de salas criptografadas entre servidores da aplicagiio;

1.2.15. Definir o alerta para realce do icone do canal quando mensagem ndo lida;

1.2.16. Definir o critério para listagem dos canais no menu (sala com mensagem ndo lida, tipo de
atividade, distribuido por categorias);

1 2.17. Possuir monitoramento de métricas em tempo real (admin);

1.2.18. Pesquisar a relagio de chats realizados ou abertos utilizando oz filtros: Nome, Atendente,
Situagdo, Periodo, Cronoldgica;

1.2.19, Posswir graficos gerenciais (dashboards), tas como:

1.2.19.1.  MNamero de conversas;

1.2.19.2.  Total de conversas;

1.2.193.  Quantidade de mensagens;

1.2.19.4, Conversas por dia;

1.2.19.5.  Dias mais ativos;

1.2.19.6. Hordano mais ativo;

1.2.19.7.  Percentual de conversas por agente;

1.2.19.8.  Tempo médio de conversa por agente;
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1.2.19.9. Quantdade de mensagens por agente & conversa,

1.2.19.10, Tempo médio para primeira resposta; por dia ¢ por agente;
1.2,19.11. Melhor tempo para primeira résposta; por dia ¢ por agente;
1.2.19.12. Tempo médio de resposta: por dia e por agente;

1.2.19.13, Tempo medio de reacdio: por dia e por agente

1.2.20. Possuir monitoramento em tempo real com, no minimo, as seguintes informagdes:
1.2.20.1. Total de conversas {abertas, fechadas, na fila):

1.2.202.  Quantidade de mensagens;

12203  Toral de visitantes:

1.2.204. Conversas abertas por agente;

1.2.20.5.  Sitwagho dos agentes (disponivel, ausente, Ocupado, Offline);
1.2.20.6. Conversas abertas e fechadas por departamento;

1.2.20.7.  Tempo médio de resposta;

1.2.208.  Tempo meédio de reagio,

1.2.21. Permitir adicionar e gerenciar os gerentes e agentes do Livechar;
| 222 Permitit criar departamentos para os agentes;
1.2.23, Possuir regras de roleamento por departamento:

1.2.23.1. Nenhum departamento definido: todos os agentes do Livechat receberiio chats usando
uma regra de roleamento,

1.2.232. Um departamento: todos os chats recebidos serfio oferecidos aos agentes desse
depanamento usando uma regra de roteamento,

1.2.23.3.  Mais de um departamento: o visitante tera que escolher com qual departamento ele deseja
CONVErsar no momento inicial.

1.2.24, Possuir capacidade de estabelecer agdes pré-definidas, podendo configurar a estratégia
como o Livechat serd acionado e qual a aciio que ele fard no site, mesmo que o visitante
nio micie um chat, por exemplo, gquando o visitante entrar ém uma deternunada URL,

uma agio podera enviar uma mensagem com um texto pré-definido;

1.2.25 Permitit a cniagio de campos personalizados para o visitante;
1.2.26. Permitir configurar a aparéncia e funcionamento do Livechar;
1.2.27 Permitir configurar para atendimento “disponiveis™ titulo, cor da barra de titulo, mostrar

e-mail do atendente;
1.2.28. Permitir configurar para atendimento “ausentes/indisponiveis™
1.2.28.1.  Inativado — definir a mensagem a ser apresentada se o formulirio nfio estiver disponivel;
1.2.282.  Anvado;
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1.2.28.3. Mensagem quando atendentes indisponivels;
1.2.28.4.  Tilo quando atendentes estiverem ausentes;
[ 2285  Corda barma de titulo:

1.2.28.6. Enderego de e-mail;

1.2,28.7. Mensagem de envio de formulinio,

1.2.29. Permitir configurar mensagem de mensagens encerradas;

1.2.30. Permitir a alteragho e a adaptagiio dos emoticons padriio do sistema;

1.2.31. Definir 0 modo de visualizagdo das mensagens: espagamento entre as mensagens;

1.2.32 Permitir que servidores da aplicacio ¢/ou usudnos desses servidores distintos possam se

comunicar entre si com as devidas permissdes definidas pelos administradores;
1.2.33. Permitir conversa direta entre distintos servidores da aplicagho;

1.2.34, Permitit recibos de leitura, notificagtes ¢ alertas distnbuidos para servidores distintos da

aplicagio;
1.2.35 Permitir editar mensagens;
1.2.36. Permitir bloqueio de edigho de mensagens apos alguns minutos e permitir desabilitar

edicio de mensagens;

1.2.37. Perminir filtro de palavras em mensagens;

1.2.38 Permitir historico de mensagens;

12.39. Possuir dicas de formatagiio da mensagem;

1.2.40. Permitir visualizagdo de links incorporados;

1.2.41. Permitir ocultar mensagens de; "usudno entrou” - "usuano sam” - "usudno removado” -

"usuario adicionado” - "Usuano silenciado™;

1.2.42. Permitir adicionar mensagens como favoriias;
1.2.43. Possuir recibos de Leitura da mensagem:;
1.2.44, Possuir recibos de leitura detalhados e mostra os recibos de leitura de cada usuirio;

[.2.45, Definir o tempo de duragio da nonficacio;

1.2.46. Definir o alerta para notificagdes em desktop e dispositivos moveis;

1.2.47 Definir o volume do som das notificagdes;

1.2.48. Possuir notificagdes em tempo real (mobile e navegador);

1.2.49 Permitir criagio de papéis por usuario para uso global no produto ou somente atribuido a

uma sala especifica;

1.2.50. Permitir identificar os papéis ao lado do nome de usuario nas mensagens;
1.2.51. Possuir papel de usudrio convidado;
1.2.52. Permitir a alteragiio ¢ adaptagio dos sons padrio do sistema;
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1.2.53. Permitir a defini¢lio de preferéncias do usudrio,

1.2.54 Permitir alteragiio do perfil do useano: permite que os usuarios alterem informagdes nos
seus perfis;

1.2.55. Permitir alteragio do avatar do usudrio;

].2.56, Permtir alteracdio do nome do usudrio,

1.2.57. Permitir alteragio de e-mail do usudrio: permite que os usudrios alterem seus e-mails;

| 2.58. Permitir alteragfio da senha do usudrio: permite que 08 usudrios alterem suas senhas;

1.2.59. Permitir habilitar o status de auséncia do usuario e definir o tempo limite para atribuir a

inatividade do uswdrio:

1.2.60. Possuir recurso de expiragio de login em dias;

1 .2.61. Permitir esconder os avatares nos canais, mostrando apenas os nomes dos usudrios;
1.2.62, Habilitar o redimensionamento dos avatares;

1.2.63. Definir o tamanho do avatar (em pixels);

|.2.64 Enviar ¢-mail para o usuario quando ele for ativado;

1.2.65. Enviar e-mail para o usuario quando ele for desativado;

|.2.66. Sugenir prefixo padrio para o nome de usuano;

1.2.67. Verificar e-mail do usudrio permitindo que os usudrios confirmem seu email por meio de

mensagem de confirmagiio enviada para o e-mail deles;

| 2.68. Possibilitar aprovar manualmente novoes usudrios, possibilitando a definiclo que novos
usudrios terdo que aguardar o administrador aprovar sua conta;

1.2.69, Permitir lista de dominios autorizados, permitindo listar dominios de e- mails permitidos

para cadastro dos usuarios;

1270 Possuir lista de dominios blogueados;
1.2.71. Possuir lista de nomes de wusudrios proibidos, agqueles ndio permitidos para o
cadastramento;

1.2.72. Permitir uso de hsta padrio de dominios bloqueados;

1.2.73. Utilizar verificagio de dominio DNS, evitando usuarios de se cadastrar com dominios
invalidos;

1.2.74. Definir campos personalizados para o registro do usudrio;

1.2.75 Permitir convidar usuanios de diferentes servidores interhigados pelo produto;

1.2.76. Permitir silenciar/desativar usuirios de servidores distintos da aplicacio;

1.2.77. Permitir a crniagio ¢ definigio de status pelo usvario;

1.2.78. Permitir personalizaciio do design da tela por usudrio;

1.2.79 Permitir o convite de novos usuarios por link ou e-mail;
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|.2.80. Permitir habilitar a gravagho de videos;

1.2.81 Permutir instalagdo do servidor utilizando containers;
1.2.82 Permitir instalaciio do servidor de forma nativa em sistemas operacionais diversos;
1.2.83. Suportar dispositivos cliente para Macintosh 10.7 e versdes superiores, Windows 10 e

vershes superiores em 64 bits efou Linux em 64 bits;

1.2.84. Permitir suporte a dispositivos moveis nativos utilizando o sistema operacional Android
7 e vershes superiores,

1 .2.85. Permitir suporte a dispositivos moveis nativos utilizando o sistema operacional 105
{versiio mais atual disponivel no mercado) ¢ versdes superiores,

1.2.86. Permitir suporte a dispositivos moveis utilizando outros sistemas operacionais;

1 .2.87. Ter suporte a pelo menos duas altimas versdes dos seguintes browsers: Mozilla Firefox,

Google Chrome, Microsoft Intemet Explorer, Microsoft Edge, Apple Safan;

1.2.38. Permitir busca por mensagens na aplicagio;
|.2.89 Permuitir a criagdo de canans;
1.2.90. Permitir que o usudrio participe de multiplos canais / grupos simultaneamente e

facilmente navegue entre cles;

1.291. Possuir salas de chat ilimitadas;

1.2.92 Suportar grande naomero de sessdes de chat com mais de 100 membros em cada uma;
].2.93. Permitir interagio com agentes exlernas,

1.2.94, Permitir agrupamento de conversas por assunto;

1.2.95. Permitr conversas privadas individuais;

1.2.96. Permitir a importagio de dados de outras plataformas;

12.97. Permitir a interconexfio com sistemas legados;

1.2.98. Permitir a interconexdo de servidos distintos;

1.2.99. Possuir solugio de Livechar para atendimento a usudrios visitantes;

1.2.100.  Permutir que Visitantes possam mudar de Departamento no Livechat;

1.2.101.  Permitir que o visitante veja o e-mail do agente de atendimento no Livechat;
1.2.102. Mostrar formulano de pré-cadastro do visitante no Livechat;

1.2.103.  Permitir mostrar o campo de nome e e-mail do visitante;

1.2.104.  Permuitir a contagem de visitantes;

1.2.105,  Permitir a contagem de salas;

1.2.106.  Permitir comentanio ao fechar sessdo do visitante;

1.2.107.  Monitorar histérico de navegagio do visitante conforme muda de URL ou de titulo;

|.2.108.  Enviar historico de navegagio do visitante como uma mensagem;
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1.2.109.  Habilitar a defini¢ho do hordrio de atendimento dos agentes no gerenciador;

1.2.110.  Possuir notificagdes sonoras quando aberta nova conversa de Livechat;

12010 Permatir habilitar ferramenta de video conferéncia;

1.2.112.  Permitir habilitar upload de arquivos:

1.2,113,  Possuir a possibilidade de perguntar ao visitanme se ele gostaria de receber a transcriglo
da conversa apos o chat fechado, permitindo definir o texto da pergunta;

1.2.114.  Habilitar o disparo de aviso de conexfio mesmo que o visitante ainda nfio esteja conectado
COM um agente;

1.2.1185, Possuir capacidade de detinmir a hista de dominios permitidos a incorporar o Livechat assim
como permitir todos os dominios;

1.2.116.  Permitir coletar e armazenar informagdes do cabecalho HTTP, determinando se o
Livechat téem permissiio para armazenar informagdes coletadas do HTTP header, como
endereco IF, User-Agent e oulras;

1.2.117.  Permutir solicitar ao visitante consentir com o uso de seus dados antes de seguir com a
CONVErsa;

1.2.118.  Possuir base de conhecimento;

1.2.119.  Possuir capacidade de habilitar a exibigho do formulirio quando os agentes estiverem
com o status “desligado”;

1.2.120.  Possuir capacidade de enviar mensagem quando o formulirio desligado/ausente nio
estiver indisponivel;

1.2,121,  Possuir instrugdes para o visitante preencher o formulirio desligado/ausente para envio
da mensagem;

1.2.122.  Aceitar a sala mesmo sem agentes online;

1.2.123.  Possuir URL do servigo da fila externa;

1.2.124.  Possuir diferentes filas de roteamento;

1.2.125.  Cada novo chat sera roteado para o agente com a menor quantidade de conversas abertas.
Se houver mais de um agente disponivel com a mesma contagem, o chat sera direcionado
para o pnmeiro na ordem;

1.2.125.1. Os agentes terdo uma nova segdo com a lista de entrada de chats. Cada novo chart estara
disponivel nessa segio para todos os agentes. Assim, qualquer agente pode receber um
novo chat. Quando o agente visualiza a fila de atendimento, o sistema mostrara as
primeiras mensagens enviadas pelo visitante, para que o agente possa decidir se ele
aceitard o chat ou ndio. Se o agente decidir recebé-lo, o chat recebido serd removido da

lista de chats de entrada dos outros agentes;
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2. Possibilitar 0 uso de um Servigo Externo para integrar sua propria regra de roteamento
do agente no canal de atendimento;

1.2,125.3, Permatir fixar meénsagens ¢m uma sala para pesquisa rapida dos usudnos,

1.2.126.  Possuir postagem de mensagens em canais como somente leitura;

1.2,127,  Permitir envio de mensagem para miltiplos usuarios (broadcast):

1.2.128.  Possibilitar a novos usuarios que vejam o historico das mensagens no canal;

1.2.129.  Posswir threads para conversas (organizagio por 1Opicos);

1.2.130.  Possuir perfil por usuario com informagbes como fotos, e-mail e descriglio;

1.2 131, Permitir imtegrar novos campos de descrigdo do usuario;

1.2.132.  Permitir geracio e exportagio da transcrigio de mensagens;

1.2.133.  Permitir envio de imagens e captura de telas;

1.2.134.  Permutir o uso de tags;

1.2.135.  Possibilitar comegar o chat em um dispositivo e terminar em outro com todal

compatibilidade;
1.2.136.  Permitir arrastar e soltar o compartilhamento de arquivos;
1.2.137.  Permitir conversas privadas | para 1;

TRl
Ill-t!-:lll\l

1.2.138. Permitir mencionar usuanos com

1.2.139.  Permitir compartilhamento de tela;

1.2.140.  Possuir emoticons e permitir a adigio de novos emoticons;

1.2.141.  Permitir envio de GIFs animados;

1.2.142 Permitir buscar por texto, hinks e arquivos,

1.2.143.  Permitir ferramentas de colaboragdo (como notas compartilhadas);

1.2.144.  Permitir diferentes tipos de notificagdes;

1.2.145.  Permitir conferéncias com pelo menos 10 (dez) usudrios simultaneos;

1.2.146.  Possuir integracdes com solugdes que permitam chamada de video;

[.2.147,  Permatir comumcacio usando dudio e video;

1.2.148.  Permitir publicagio e integragio com aplicativos de terceiros em loja de aplicativos;

1.2.149.  Permutir integragdes genéricas com bots;

1.2.150.  Possuir integragdes com e-mails, tais como: notificacdes, verificacdo de e-mail, senhas
de usuarios ¢ mala direta por configuragio de servidor SMTP;

1.2.151.  Permitir enviar e-mail de dentro da plataforma;

}.2.152 Possuir integragdo nativa com o Github;

1.2.153. Posswir imegracio nativa com o Gitlab;
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1.2.154.  Permitir integragho com CRM via Webhoock para coleta de requisigio ao fechar
conversa, requisicio para mensagens offline, requisicio para mensagens do Visitante,
requisicio para mensagens do agente ¢ requisicio ao capturar lead;

1.2.155.  Permitir habilitar o envio de historico de navegacio do visitante na requisigio;

1.2.156,  Permutr integragdo com o Facebook Messeger,

1.2.157.  Possuir uma APl que permita integragdes com fermramentas intermas e de colaboragio;

1 2.158.  Permuur integracio com Twitter;

1.2.159.  Permitir integragdes genéricas com Webhooks;

.2 160, Suportar ¢ ser compativel com armazenamento 53;

1.2.161.  Possuir criptografia para chats e arguivos;

1.2.162.  Permitir que usudrios habilitados verifiqguem quando informagdes sobre conversas entre

usuarios foram requisitadas por auditores;

[

163.  Permitir que usudrios habilitados tenham acesso a conversas individuais por sala, usuario,
data ou mensagem para auditona;

1.2.164.  Permitir varios fatores de autenticagio como e-mail, redes sociais (Google, Facebook,
LinkedIn, GitHub, Gitl.ab, Twitter ¢ outros):

1.2.165.  Permatir que admimistradores habilitem autenticagio de dois fatores;

1.2.166.  Permitir integrar com autenticagio de dois fatores de terceiros,

[.2.167.  Permutir autenticacio por sistemas AL,

1.2.168.  Permitir autenticagio por sistemas LDAP;

1.2.169,  Permutir autenticagdo por sistemas SAML;

1.2.170.  Permitir que conversas sejam encriptadas ponta a ponta;

1.2.171.  Permitir conversas “off-the-record” para usudrios autorizados;

1.2.172.  Permitir acesso autorizado ao log do servidor;

1.2.173.  Permitir habilitar e definir os papéis (roles) padrio da lista de membros/usudrios;

1.2.174.  Permutir cniar papéis especificos;

1.2.175.  Permitir definigio granular de permissdes de acesso e uso por usudrios;

1.2.176.  Permutir que administradores definam politicas especificas para a retengdo de mensagens
no sistema;

1.2.177.  Permutir que administradores definam politicas especificas para cnagio de senhas por
USUArios;

1.2.178.  Possuir politica de configuracio de senhas fortes;

1.2.179.  Permatr integragio com sistema de single sign-on;

1.2.180.  Oferecer documentagdo abrangente sobre funcionalidades ¢ caracteristicas da aplicagio;
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1.2.181 Ao desatvar um usuirio o histonco de mensagens devera ser mantido.
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DOCUMENTO B — DOCUMENTO N° 3 DO CONTRATO - TERMO DE ACEITE
PARA LICENCAS

Instrugdes ao responsavel pelo recebimento aceite das licencas:

1. Assinar duas vias deste termo, onde uma via devera ser entregue ao fornecedor e a outra
devera ser anexada ao sistema ERP junto a nota fiscal,

Atestamos que de acordo com o CONTRATO DGCOn® ........................, celebrada entre a BB

Tecnologia e Servigos S.A. €2 eMPrest .o cniiininnens , foi realizada a venficacio da
autenticidade (indicar como a autenticidade foi verificada, por exemplo, acessando ao portal do

cliente) do(s) item(ns) abaixo relacionado(s):

MNome especifico do software on Quantidade NF
licenca™ recehida enda

|I | |
1
1 1 1

*para os itens que possuem catilogo padronizado de produtos, contendo nomes ¢ codigos de
identificagdo, essas nomenclaturas/codigos devem ser utilizadas.

Partnumber ou
SKLU=

I e o i o e e o e i

R D I I L e o s P i e Bt o et o TR e - S S

{criar uma lista de verificacho para o fiscal de servigo)
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DOCUMENTO C — ORDEM DE FORNECIMENTO

ORDEM DE SEH\.I’H;G MNE: TAREFAS J ATIVIDADES

CONTRATO NUMERO: Execugdo Inicio:

CONTRATADA: Execucdo Final:

Area(s) Requisitante(s): Tipo: SUPORTE ( ) DEMANDA () PROJETO ()
Custo Previsto em UST:
Valor UST:

Tarefa/Demanda: Objetivo:

Item Complexidade®
E: Atividade Preco (R$)
1 Mléalia
(Fator 1,25)
Alter
2

(Fator 1.5)

TOTAL |

(*) Baixa: Média: Al

ltem de referéncia Entregiveis
Lt 7 ;
k "

2 | |

PREMISSAS E RESTRICOES
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1 Pora realizagio dos otividodes, € necessario fornecer acesso remoto oos profissionois
alocados no demanda,

2, E necessario estabelecer um ponto focol de contoto para opoior na solugdo de possives
impedimentos;

3 £ necessario o acompanhamento das atividodes por um profissional dg CONTRATANTE
pora tirirmir PFOS5IVENS I.'.‘-Z.'l."ICIII'.u'E.

o dcesso go cluster com permissoes administrativas

5. Acesso VPN oo ombiente,

6. Disponibiidade do cliente para acompanhamenta.

ASSINATURAS E APROVACAO DO FISCAL DO CONTRATO E PREPOSTOS:
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DOCUMENTO D — CATALOGO DE SERVICOS

DESCRICAQ DAS ATIVIDADES:

DESCRICAO DA ATIVIDADE COMPLEXIDADE

Desenho de arquitetura de solugio Rocket.Chat incluindo
dimensionamento de acordo com necessidades de carga em termos de Alta
usuArios ¢ caso de uso.
Instalacio de Rocketr.Chat Enterprise em clusters kubernetes. Ala
Configuracio de integracdo de Rocket.Chat com SAML, OAuth. Alta
Revisio de arquitetura ¢ ambientes de instalagbes pré-existentes de Alta
Rocket, Chat incluindo dimensionamento,
Migragio de instalagdo de Rocket.Chat de instalagdio manual a Alta
arquitetura de micro-servigos Enterprise baseada em Kubemetes.
Migragio de dados de outras solugbes a Rocket.Chat, Alla
Revisdo de requisitos de negdcio e téenicos para solugbes Rocket. Chat Alia
Implementacdo de Rocket.Chat Apps, Web Hooks. Alta
Resolugio de problemas, ermos ¢ andlise de escalabilidade em instalagbes

. Alta
Rocket.Chat.
Desenvolvimento de Novas Funcionalidades ou Melhorias Alta
Integragio através de APL's com ChatBots, Brokers de Mensagena ou Alta
gsistemas de terceiros
Transferéncia de conhecimentos relacionados ao desenvolvimento, Alta
implantagio e manutencio da Plataforma Rocket.chat
Definir metodologia, elaborar relatorios e projetos e acompanhar a Alta

configuragio e utilizagio de solugio

Acompanhamento da abertura, entrada em produgdo, operagio ¢
encerramento, seja em periodo pos implantagiio, seja em periodo de Alta
sazonalidade, sob a plataforma Rocket.chat

Elaboragdio de pareceres e relatorios técnicos visando diagnosticar,

solucionar e propor melhorias no ambiente. Alta
Configuragiio de integragio de Rocket. Chat com LDAP/AD, Midia
]nsl.a_]al;ﬁn d_E Rocket.Chat Metrics ( Prometheus, Grafana) para Madia
monitorizagio

Configuracio de Rocket.Chat Omnichannel: agentes, horas, Meédia
departamentos, etc.

C‘ﬂr_'nﬁgura;ﬁu de Rocket.Chat com outros canais: Whatsapp, Instagram, Meédia
Twiner, eic.

'h-l i_grm,'iu de instalaciio de Rocket.Chat de instalagio manual a servidor Média
unico com docker-compose.

Dei?nir metodologia, elaborar cronogramas e artefatos de gestio de Média
projetos.

Passagem de conhecimento através de treinamentos ¢ mentoring. Media
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Monitoramento continuo do ambiente mstalado, através de métricas

coletadas, exportadas e apresentadas pelas ferramentas Rocker.chat, para Meédia
garantia operacional do ambiente.

_5ugeril configuragdes para as solugdes adequadas aos produtos Madia
instalados.

Diagngsticar i Fu::_m ﬁlm_:ij:ma[ncnm das ﬁ:narm:nlas_ instaladas, Média
garantindo a maxima utilizagdo dos recursos oferecidos.

Instalagdo de Rocker.Chat em modo servidor inico com dockercompose. Baixa
Configuragio basica de Rocket.Chat. Baixa
Atualizacio de versio de Rocket.Chat (sem mudangas de arquitetara). Baixa
Migragdo de Rocket.Chat on-premise para Rocket.Chat Cloud. Baixa
Elaboracio de documentagdio técnica e de usuario Baixa
Sessdo de levantamento de demandas téenicas a serem executadas por .
Ordem de Servigo. Baixa
Fre:s'_mr orienta¢do em caso de dividas e dificuldades na utilizagdo do Hiti
ambiente,

COMPLEXIDADES:

Alta:

A complexidade alta refere-se a tarefas ou atividades que sfio muito desafiadoras e exigem
conhecimento especializado, expeniéncia e esforgo sigmficativo para serem concluidas com sucesso,
Essas tarefas envolvem lidar com desafios complexos, resolver problemas e garantir escalabilidade
adequada.

Exemplos incluem projetar arquiteturas, dimensionar recursos, implementar solugoes
personalizadas, resolver problemas criticos e lidar com requisitos especificos. Essa complexidade
requer especialistas experientes, planejamento cuidadoso e tomada de decisdes estratégicas.
Média:

A complexidade média refere-se a tarefas que possuem um nivel moderado de dificuldade, exigindo
conhecimento técnico e habilidades especificas. Essas tarefas podem envolver configuragdes,
integragdes, instalagdes e migragdes de sistemas. Embora exijam algum conhecimento, elas sdo
mais acessiveis e podem ser realizadas por profissionais com habilidades intermedidrias.

Exemplos incluem configuragdo basica de sistemas, integracio com outras ferramentas e migragdes
com requisitos moderados,

Baixa:

A complexidade baixa refere-se a tarefas simples e diretas que nido exigem um conhecimento
especializado. Essas tarefas sfio rotineiras, padromizadas e envolvem a execugio de procedimentos
pré-definidos.

Exemplos incluem instalagio basica de sistemas, configuragdes simples e tarefas de suporte
simples, sem necessidade de escalachio para niveis especializados ou de correciio do sistema. Essas
tarefas podem ser realizadas por profissionais com habilidades técnicas basicas, sem exigir um
envolvimento extenso de especialistas ou profissionais altamente experientes.
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DOCUMENTO E - CRONOGRAMA FiSICO-FINANCEIRO

Parcela I:rllitﬂ Parcela Mensal
Previsio de Licenciamento L&';i;f:ﬂ:‘: :_“
Faturamento | Implantagio C _— Rocket.Chat: 2 instd .i ; Total
Mensal Rocket,Chat | Pl 1 stincia de il S
homaologacio e
producio
testes

|

7 = =
1 . .
4 - -
5 i &
& S =
7 = =
g z =
0 a2 =
10 - -
11 - -
12 - -

Total
Servigos Especializados UST Valor UST Total
Rocker.Chat
VALOR TOTAL
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DOCUMENTO F — QUESTIONARIO DE DUE DILIGENCE

1. Informagdes Cadastrais
1.1.Razfio social:
1.2_MWome fantasia:
1.3.CHPJ;
1.4.Enderego;
1.5.CEP:

1.6. E-mail:

1.7. Website:

1.8, Telefomne:
1.8.1 Telafone 1;
182 Telefone 2
1.83 Telefone Calular:

1.9.Porte da Empresa:
O Microampresa — Faturameanio menor ou igual a RS 360 mil_
O Paguena empresa — Falumamento maior que R3 380 mil @ menor ou igual & RS 4,8 milhdes.
O Média emprasa — Faturamento maicr que R3 4.8 milhdes e menor ou igual a BE 200 milhdes
O Grande empresa = Faluramento maior que RS 300 milhdes.

1.10. Ramo principal de atividade da empresa:
O Comercial
O Industrial
O Prestacho de Servigo

1.11. Informar nimero de Empregados:
2. Eixo Gestdo

2.1. A empresa possui Codigo de Etica, Guia de Conduta ou documentos correlatos que descrevem as
condutas éticas que devam ser observadas pelos integrantes da Alta Adminisiragiio, empregados
proprios efou lerceirzados?

O Sim O M&a

Mota - Requer a apresentacio de evidéncia (s), com o fomecimenio de copia da documentagio que

suporie a afirmacdo, ou indigue onde o3 referidos documentos podem ser enconirados no Sau wabsite.

2.2.8 pmpresa possui alguma politica formal ou programa de responsabilidade empresanal que inclua
aspectos ambientais, sociais e de sadde e seguranga do colaborador?
0O Sim 0O Nio
Hola - Requer a apresentacio de evidéncia (s), com o fomecimenio de copia da documentagio que
suporte a afirmacio, ou indigue onde 0s referidos documentos podem ser enconirados No seu website.

2.3 A empresa divuiga publicamente relatirio anual sobre sua atuacio referente aos eixos financeiros,
ambsentais e sociais?
O Sim O Maa
MNotg - Requer a apresentagio de evidéncia (5), com o fomecimenio de copia da documentagao que
suporte a afirmagio, ou indique onde 08 referidos documentos podem sar enconirados no seu website.

2.4.Qual o faturamento da empresa nos Gitimos 3 anos?
2018: 2019: 2020

2.5, A empresa possui algum certificado do sistema gestio? (1ISO 9.001, 14.001, 16.001, 27.001, 37.001,
OHSAS 16.001, entre outros)?
O Sim O Mo

Maota — Requer a aprasentachio de evidéncia (s),
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28 A empresa promove acles de capacitagdo do pablico intemo em guestdes relacionadas a gestdo
ambienial, diversidade, assédio, direitos humanos, anticomupgio, efc.?
O Sim 0O Nio

Mota — Requer a apresentagdo de evidéncia (s).

3. Eixo Social (Direitos Humanos)

3.1.A empresa possul compromisso formal com as Direilos Humanos?
O Sim O Maa
Maota 1 - Considerar compromissos relacionados: 4 emadicacBo do trabalho infantil, eradicacio do
irabalho forcado ou compulsdno, combale 4 pralica de discriminacio em lodas suas formas, preventio
do assadio moral e do sexual, valorizacio da diversidade, respaito a livre associacio sindical & direito 8
negociagdo cobetiva.
Mota 2: Requer apresantacdo de evidéncia (s).

3.2 A sua empresa responde ou respondeu, nos dilimos 3 ancs, processo judicial ou adménistrativo
decomente de praticas envalvendo trabalho forgado ou compulsano afou trabalho infantil, em suas
proprias operacies ou am sua cadeia de suprimentos?

0O Sim O N&ao
Mota: Se positive, apresentar evidéncia (5) com o ndmere do processo e instancia.

3.2 A sua empresa responde cu responded, nos dilimos 3 anes, processo judicial ou administrativo
decomente de praticas envolvendo assédio moral ou sexual efou discriminagio em suas proprias
oparagias ou em sua cadeia de suprimentos?

O Sim O W&o
Motg: Se positivo, apresentar evidéncia (s) com o ndmero do processo e instdncs.

3.4 A sua empresa promove o engajamento do pablico intemao, incluindo trabalhadores terceinzados, no
combate a quakyuer pratica de digcriminagio em matdria de emprego @ ocupacio?
O Sim O Ma&a
Mota - Se positivo, apresentar evidénda (s). Considerar inicialivas ou procedimentos relacionados: &
salecdo @ contratacldo, promogio, acesso a freinamento, sensibilizaclo dos funcionanios direlos e
trabalhadores terceinizados para o tema,
3.5 A empresa avalia a satisfagio dos funciondrios e implementa agbes de melhoria continua?
O Sim O M&a
Mot 1 - Em caso de resposta positiva, considerar gue pelo menos um dos lemas seguintes sBo
atendidos: Clima organizacional (exposicio a estresse, ambiente harmdnico, cooperagio entre
funcionarios, eic.), Carga de trabalho (horas irabalhedas, metas de producio e oubros lipos de
demandas); Remuneracio compativel com a carga de trabalho; Benedicios.,
Mota 2 - Requer apresentagio de evidéncia ().

3.6.A empresa lem politicas de medhoria da qualidade de vida dos funciondnos?
O Sim 0O N&o

MNota 1 - Em caso de resposta posifiva, considerar que pelo menos um dos temas seguintes s3o
atendidos: Incantiva agles para a alimentacio savdavel, academia, gindstica laboral e oulras atividades
gque promovam o bem estar @ uma vida mais sauddvel (fisica e psiquica); Conscientiza, informa e
estimula seus funcionarios quanto & um estilo de vida saudavel, Acompanha a8 siuagio de seus
funciondirios quano a aspectos relacionados 4 sua qualdade de vida e estrulura programas que
incentivem progressos em relagio ao tema; Possui programas que incéntivem a reducio de horas-extras
e equilibrio entre carga horaria disponived & demanda de trabalho.,

Mota 2 - Requer apresentacao de evidéncia (s),

3.7 A empresa busca, por meko de praticas cotidianas, construir um reladonaments com a comunidade
local visando seu desenvolvimento?
O Sim O Méa

Nota - Requer a apresentagdo de evidéncia (s).

3.8 A empresa tem politica de diversidade publicamente disponivel que inclua fatores de diversidade
como género, cor, etnia, onentacdo sexual, pais de origem ou nacionalidade?
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O Sim O Nia
MNota - Requer a apresentacio de evidéncia (5]

3.9.Nas quadros da empresa tem mulheres ocupando cargo de geréncia efou diretoria?
O Sim. Quantas? O Mao

3.10.Nos quadros da empresa em negros ocupando cargo de geréncia efou diretoria?
O Sim. Cuantos? 0O Naa

3.11.Na empresa existe diferanga na remuneracio entre pessoas de géneros diferentes ocupantes de
cargos de geréncia efou dirgtona?
O Sim. Percanieal médio da diferenca O Mo

312 Ma emprasa, as funcionarias que retormam de licenca-maternidads parmanadem por no minimo 12
mesas apds o retorno?
O Sim 0 Néo.
3.13.Mos quadros da empresa tem pessoas com deficiéncia (PcD)?
O Sim. Quantas? __ O Nao

3.14.A empresa adota medidas visando promover a empregabilidade de pessoas com deficiéncialPcD)?
O Sim O Nao

MNota 1 - Considerar uma ou mais das seguintes medidas: investimento em meios de acessibilidade;

investimenio em tecnologias adequadas para a realizagho do trabatho; capacitacdo profissional;

sensibilizacho e conscientizagfo de sews funcionanos para 8 recepgan e boa convivéncia profissional,

Nota 2 - Se positivo, requer a apresentagio de evidéncla (s),

3.15.A empresa disponibiliza plano de salde para o5 funcionaros?
0 Sim 0 Nao

3.16.Cual o tempo meédio de trabalho dos funcionarios da emprasa’?
ODe1a5anns
O Des5a 10 ancs
O Acima 10 anos

4. Eixo Ambiental

d_ 1.0 monitoramento e 8 mitigagio dos riscos socivambientais fazem parte da estratégia da empresa?
0 Sim 0 Néo

4.2 A aita direcdo patrocinalacompanha as agbes/estratégias ambientais?
O Sim O Méa

4.3 A empresa possul licenga (s) ambiental (is) para o funcionamenio? (Licenga de Dperagio - LO ou
equivalente)?
O Sim O M&a O N&o s& aplica

Nota 1 - Caso seja aplicado a atividade da emprasa a necessidade da kcenga ambiantal.
Mota 2 = Requer a apresentagio de evidéncia (s).

d.4 A emipresa possui passivos ambientais?
O m O Nao
4.5 A empresa foi avluada, multada ou notificada nes altimos 10 anos por motive de crme ow
descumprimento da legislagdo ambiental?
O Zm O Nao
Nota 2: Se posiliva apresentar evidéncia com o nomero do processo @ orgdo para verificagio,
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4 B A empresa possui procedimentos estrufurados para logistica reversa, em confosmidade com a Laei i

12.305/20107
O Sim O Méo O W&o 22 aplica

4.7, A emprasa possui programa de Coleta seletiva implementado?
O Sim O Mo

MNota - Requer a apresentacao de evidéncia (s).

4.8 A empresa emite relatdrio de emissio de GEE (Gases do efeito estula) relacionados a sua alividade?
O Sim O Maa O Mao s& aplica

Hola - Requer a apresentacdo de evidéncia (s).

4.9 4 empresa possul politica ambéental para redugio da emissdo de GEE (Gases do efeito estufa)?
O Sim 0O Nao O Nao se aphca
Nota - Requer a apreseniagdo de evidéncia [s).

410 A empresa tem conhecimento da procedéncia dos insumos utilizados no Seu processo produtivo efou

prestacio de servigo?
O sim 0O N&o

4.11 & empresa possul programa de geraco distribuida ou faz uso de outra matriz energélica além da
convencional’?
0 Sim GQual? 0 Nio

4,12 A empresa possui agdes/metas para redugio do consumo de energia elétrica e agua?
0 Sim 0 Nio
MNota - Requer a apresentacdo de evidéncia (s).

5. Eixo Integridade

5.1.Mome, cargo e percentual de padicipacio (quando aplicivel) de seus proprietdrios, socios
controladores, conselheings e diretores;

%
Nome CPF Cargo ;m“m

aplicavel)

5.1.1 Percentual de participag®o societaria da sua empresa em outras pessoas juridicas na condigdo
de controladora, controlada, coligada ou consorciada, bem como a razdo social e o CHPJ das
mesmas.

O Mo se aplica

Razho Social CMPJ 25 Relacionamenio
Participacdo | Socetarnio

5.2 A empresa ou sociedades controladoras, controladas, coligadas ou consorciadas estio localizadas
ou realizam operagdes comenciais @ financeiras nos seguintes locais:
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Angola, Argentina, Bolivia, China, Coldmbia, Gabdio, México, MNigéria, Paraguai, Tanzdnia, Venezuela,
lihas Cayman, Cingapura, Mdnaco, Panama, [fhas Virgens Britdnicas, MNicaragua,

O Sim 0O N

5.3 A sua empresa & membro de alguma iniciativa nacional ou internacional de combate & cormupedo?
O Sim. Qual? m [YERS

5.4, Algum infegrante da Alta Administrac8o’ ou sews familiares? (até terceino grau) ocupa ou & candidato
a cargo eletivo ou cargo de confianga na administragio pablica?
O Sim O Naa

§.4.1. Em caso afirmative, forneca os detalhes abaixo:
Grau de Nome do
Parentesco Orpia/Entidade

Mome Cargo Feriodo

! Ocupantes de cargo ou membnos de colegiados posicionados hierarquicaments acima da nha
gerencial média. Ex.. Membros do Conselho de Administracio e da Diretoria Executiva, Sdcios,
Presidente, Vice-presidente, Dinetor efou Gerente Executivo.
! Primeiro grau: pai, mie e filhos; Segundo grau: iméos, avis e netos; Terceiro grau: tios, sobrinhos,
bisavds e bisnetos
5.5. Algum integrante da Alta Administragdo ou seus familiares (até terceiro grau) mantém negdcios
pessoais ou relacionamento praxima com algum agente pablico?
O Sim O Nao

5.5.1. _Em caso afimativo, forneca os detalhes abaico:

" Mome Mome do Cargo do
mgamEnl.:l:lﬂadn bl P;‘:rr:nliaiin empregado ou | empregado ou
membro membro

5.6, Algum integrante da Alta Administracio € familiar (até terceiro grawu) de algum empregado da BB
Tecnologia @ Servigns que ocupe funcdo gerencial ou de algum membro da Dielona Executiva ou
Conselho de Administragio da BETS ou de funciongric gue trabalhe dirgtamenie com o processo de
comgra e contratagio da BETS?

0O Sim 0O Nao

5.6.1. Em caso afimative, formeca os detalhas abain:

Grau de Cargo do
rony Bornal MNome do em;;:zgadn ou B0 04
e membro

5.7 A sua emprasa possui regras especificas formalizadas para visitas e demais interagdes com entes
publicos, com foco na Prevencho e Combate 4 Comupgio?
O Sim O Mo

HNota — Se positivo fornecer evidéncia (s).
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5.8, Algum integrante da Alta Administrag3o da sua empresa ja foi preso, acusado, investigado {masmo
qQue em curso), processado ou condenado por fraude ou comupcao Nos Gtimos 10 anos?
O Sim O Néo

Hola = Se positivo formecer evidéncia (s).

5.9, A emprasa, coniroladoras, confroladas, coligadas ou consorciadas ja foram acusadas, investigadas
{mesmoe que em cursa), processadas ou condenadas por fraude ow comupgao nes ditimos 10 anos?
O Sim O Maa

MNota = Se positivo fomecer evidéncia (s).

5.10.A empresa, controladora, controlada, coligada ou consorciada j@ entregou, oferfou, autorzou,
acordou ou prometeu gualquer tipo de pagamento ou benalicio a gualguer autoridade governamental
nacional ou esfrangeira, para angariar ou manter negocios, ou mesmo obter qualquer vantagam
comercial, nos dltimos 10 anos?

0O Sim O Kaa

Nota — Se positivo formecer evidénda (s).

5.11.Algum integrante da Alta Administracio, empregado, agente ou terceiro representando a sua
empresa ja enregou, oferlou, autorizou, acordou ou prometeu qualguer tipo de pagamento ou
beneficio a qualguer autoridade governamental nacional ow estrangeira, para angariar ou manter
negocios, ou mesmo obler qualkquer vantagem comercial, nos ulimoes 10 anos?
0O Sim 0O Nao
Hola = Se positivo fomecer evidéncia (s).

5.12.A empresa, controladora, controlada, coligada ou consorciada esteve submetida & investigagio ou
avaliacio externa relacionada a fraude a/ou corrupcdo por algum drgdo ou agéncia, nacional ou
internacional (CGU, TCW, TCE, CVM, SEC, PF, efc.) nes ditimes 10 anos?

O sim 0O Nio
Nola — Se positivo farnecer evidéncia (s).

5.13. A empresa conhece a legislacdo anticorrupgio a qual esta sujeita?
O Sim O MNéo

514 A empresa possui um Programa de Integridade estruturado com o objative de detectar e sanar
desvios, fraudes, imegulandades e atos ilicilos praticados confra a admenistragdo plblica, nacicnal
ou estrangeira?

O Sim O Méao

MNota 1 - Caso a resposia desta quesido sefa “5im”, responder 4s Questdes 5.15 e 5.16.

Nata 2 - Raguer a apresantacio de eyvidéncia (s}, com o fomecimanto de copia da documentagdo que

suporte a afirmacio, ou indigue onde os referidos documenios podem ser enconirados no seu wabsite

5.15.A empresa possui uma estrutura hierdrquica definida para coordenar @ implantar o programa de
integridade?
0 sim 0O Néo

5.16.0 Programa de Integridade & revisado penodicamente pela Alta Administragio?
O Sim. Qual pericdicidadea? O Nao

EA7.A empresa possud unidade especifica e independente para mapear e analisar os riscos a0s quals
esta exposta e verificar o cumprimenio da legislagio pelos empregados?
0 Zim O Méa

5.18.A empresa possui mapeamenta dos nscos de ocoméncia de fraude & cormupgda?
O Sim 0O Mo

5.19.A empresa possul medidas para evitar atos de comupcdo nas situagies de risco identificadas?
O Sim O Mo
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5.20.A empresa possui politica anticonupgdo ou documenio equivalente, amplameante distribuida para
colaboradores, gestores, direlores e conselheinos?
0O Sim 0O Nao
Mota - Requer a apresentacio de evidéncia (s), com o fomecimenio de copia da documentagio que
suporte a afirmacio, ou indigue onde os referidos documentos podam ser enconirados no sau websie,

5.21.A emprasa possul nomativoes intemaos que determinem a proibicdo de qualguer tipo da pagameanto
ou beneficio a qualquer autaridade governamental nacional ou estrangeira, para obtar ou manter
Negicios ou vantagem comercial?

O Sim 0O Nao

Hotg - Requer a apresentagio de evidéncia (5), com o fomecimenio de copia da documentagao que

suporte a afirmacio, ou indique onde os referidos documeantos podem ser enconirados no seu websie.

5.22.A empresa possul nomatives intemos gque determinem & proibigio ou restricdo, quamto ao
ofereciments de presentes, brindes ¢ hospitalidade a agentes poablicos, clienies & parceiros
comarciais?

O Sim O Naa

Mota - Requer a apresentacio de evidéncia (s), com o fomecimenio de copia da documentacio que

suporte a afirmacio, ou indigue onde os referidos documentos podem sar encontrados no seu weahsile.

5.23 A empresa possu normativos internos gue disponham sobre doagdo efou contribuigdo a inskituigbes
de cardade, programas sociais ou a pantidos politicos¥
0O Sim O Nao
Mota - Requer a apresentacBo de evidéncia (s), com o fomecimenio de copia da documentagio que
suporte a afimacio, ou indique onde os referidos documentos podem ser encentrados no seu websie,

5.24 A emprasa possul normativas intemos de Dwe Diligence para a avaliagio da reputacio, idoneidade
e das praticas de combate a cormupgao de terceiros, 1als come: formecedores, distribuldores, agenies,
consuliones, representantes comerciais alou parceirs operacionais?

O &im O M&o

Nota - Requer a apresentaclo de evidéncia (s), com o fomecimento de copia da documentacio que

supore a afirmacio, ou indique onde os referidos documentos podem ser enconiradas no seu websile,

§25 A empresa conhece os documentos da BB Tecnologia e Servigos, disponibilizados no site
www blits com br, relacionados a Compliance, Etica e Integridade?
0O Sim O Maa

niips:fiwen bibts com brimgex. phpicanal-do-fomecedor-glica-integridade

5.25.1. Se afimative, informar quais documentos disponibilizados pela BEBTS (www. bbis com.br) sua
empresa tem conheciments;
O Politica de Relacicnamento com Fomecedones
0O Cédigo de Etica e Normas de Conduta
O Politica de Prevenco & Combate & Cormupgho, Lavagem de Dinheiro @ ao Financiamento do
Termansmo
O Programa de Compliance

5.26.A empresa oferece efou recomenda freinamentos periddicos scbre Integridade efou sobre os
aspectos da Lei Anticomupsao?
O Sim O MaEa
Meta - Reguer a apresentagio de evidéncia (5), com o fomecimenio de copla da documeniagio que
suporte a afirmagdo, ou indique onde os referidos documentos podem ser enconirados no seu website.

5.26.1. Se afirmativo, informar para quais poblkcos a empresa oferece alou recomenda treinamenios &
formecer evidencias:

O Conselheiros 0O Diredores O Colaboradores O Formecedores
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§.27_ A empresa oferece elou recomenda treinamentos periddicos sobre o seu Codigo de Etica, Normas
de Conduta?
0 Sim 0O Nao
Mota - Requer a apresentagio de evidéncia (5), com o formnacimento de copia da documeniatdo que
suporte a afirmacdo, ou indique onde os referidos documentos podem ser encontrados no Seu websile.

5.27.1. Se afimativo, informar para quals piblicos a empresa oferece elou recomenda treinamentos e
fornecer evidencias:
O Conselheiros 0O Diretores O Colaboradores 0O Fomecedores

5.28.A emprasa da conhecimenio e soficita aos empregados, que se relacionam com a BB Tecnologia &
Semvigos, que respeitemn of documentos da BBTS, disponibilizados no site www bits com. b,
relacionados a Compliance, Etica @ Integridade?

O Sim O MNéao

htos e Bt com_brimdex php'canal-do-formescador-abes-intearidade

5.28.A empresa possui canal de dendancias relacionado & comupglo & a outros desvios de conduta,
aberios e amplamenie divulgados a todos os empregados proprios efou terceinzados?
O Sim O Mi&a
Mota 1 - Caso fenha canal de denuncia, responda a8 Questio 5,30
Nota 2 - Reqguer a apresentacio de evidineia [8), com o fornecimento de copia da documentacio que
suporte a afimacio, ou indiqgue onde os referidos documentos podem sar encontrados no sau websile,

5.30.0 canal de denuncia garanta o ananimalo evitando qualquer tipo de parseguicio ou retaliagdo ao
denuncianie?
O sim O Maa

531.A empresa possui mecanismos de investigacio de indicios de fraude efou comupgdo e
procedimantos que assegurem a mtermupgdoiconmesdo de imegulandade ou infragdo detectadas e a
tempesiiva remediaghio dos danos gerados?

O Sim O Maa

Nota - Requer a apresentacio de evidéncia (s), com o fomecimenio de copia da documeniacio que

suporte a afirmacio, ou indigue onde os referidos documentos podem ser encontrados no seu websiie.

5.32 A empresa possui normativos inemos que disponham sobre o monitoramento da efetividade e da
efici#ncia do programa da integridade anticorrupcdo da sua emprasa?
0O Zim O Nao
Mota - Requer a apresentacio de evidéncia (s), com o fomecimenio de copia da documentagio gue
suporte a afirmacio, ou indigue onde os referidos documentos podem sar enconiradas no seu websife,

533.A empresa uliliza 05 servicos de lerceiros, tais como agentes, consultores, representantes
comerciais efou outros tipos de iMermediarios, sejam pessoas fisicas ou juridicas, com o objetivo de
angariar novos negicios?

O sim 0O Néo

5.33.1. 3e afirmativo, mformar © nome &fou razdéo social dos agentes, consultores, representantes
comerciais a/ou oulros tipos de infermedidnios. sejam pessoas fisicas ou juridicas
Mome/Rario Social CPFICNPJ

5.3 A empresa realiza avaliacio prévia de requisito de integridade, para mitigar o risco de esiabelecer
retacfo de negdcios com fornecedores, parceinos @ demais terceiros, eventualmente envolvidos em
ato de cormupcdo?

0O Zim O W&o
Hoda - Requer a apresentacao de evidéncia (5).
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5.35.A empresa divulga 0 seu programa de integridade aos seus fomecedores, distribuidores,
representantes comerciais, Intermedidrios efou oulros Bpos de parceiros de negdcios?
O Sim 0O Néa

5,36 A empresa solicita qua seus fomecadores, distribuidoras, reprasantantes comerciais, intermadianos
elou outros tipos de parceiros de negdcios declarem pleno conhecimenio scbre os principais
aspectos do seu programa de integridade?

0 Sim 0 Néo
Hota - Requer a apresentacdo de evidéncia (s).

5.37 Mos contratos firmadas ha previsdo de clausulas que obrigue a contraparte a respeitar
O Programa de Integridade

O Cadigo de Etica™orma de Conduta

O Lei 12.846/2013 - Lel Anticomupgio

Mola 1 - Requer a apresentagio de evidéncia (s), com o fomecimenio de cipla da documentagio que
suporte a afirmacio, ou indique onde os referidos documentos podem ser anconirados No Seu websile.
Nota 2 — Pode sar marcado mais de uma altemativa

6. Declaragao de veracidade das informagbes

E.1.Declaro e atesto para os devidos fins que este formulano fol preenchido por pessoa com poderes
oulorgados para reprasentar a empresa @ gue as informacdes formecidas acima, bem como os
doecumenios disponibilizados sfo verdadeiros e ndo ocultaram quaisquer dados, Se em algum
momento as informacies ou documenios apresentados neste questiondrio ndo representarem mais
a realidade, compromelemo-nos a comunicar imadiatamanta 8 BB Tecnalogia a Senvicos,

Locad & data:
Szsinatura;
Mome por extenso:

Carga:
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DOCUMENTO G — PARAMETRO ATIVIDADES ATUAIS

DEPARTAMENTO 1:

s Anvidade: atendimentos relacionados a cobranga extrajudicial de dividas, englobando
atendimento ativo/receptivo, humano e chatbot,

s Comunicagio: atendimento externo de usudnos inadimplentes e adimplentes de uwsudrios de
clientes da BBTS.

» Tipos de agente: funcionarios do quadro proprio da BBTS e terceirizados: gerente, supervisio,
qualidade e alendentes.

» Tipos de atendimento: Ativo e Receptivo.

*  Envio de arquivos: envio de PDF

s Volume médio de agentes por dia: 80, podendo chegar a 260 com previsdo de expansdo até 350.

= Pontos criticos: sigilo da informagdio, necessidade de realizar identificagio positiva com o cliente,
guarda e recuperagio das conversas, disponibilidade 24 horas/dia, monitoramento dos
atendimentos, segregacio dos atendimentos exclusivos chatbot ou transferéncia para atendimento
humano (sendo necessario acompanhar as métricas dos dois atendimentos separadamente),
integragiio com o CRM proprio da BBTS, necessidade de Opt-in dos clientes para atendimento

ativo.

DEPARTAMENTO 2:

»  Atividade: atendimentos relacionados a
suporte técnico aos atendimentos de equipamentos utilizados nos clientes da BBTS, englobando
atcadimerto hainane ¢ bat,

o Jomonicr gl g end imiento nteno foe iberic s 311 E que fazem atendimento aos equipamentos
uiitizados nos clientes. Comunicagdo realizada por pessoas e bot somente através do WhatsApp
(atualmente) e somente atraveés do Teams (fuluramente).

» Tipos de agente: funcionanos do quadro proprio da BBTS: Técnicos, Técnicos especialistas,
Analistas e Gerentes de grupo.

o Volume médio de agentes por dia: 70, podendo chegar a 140 com previsio de expansiio.

DEPARTAMENTO 3;

e Autwvidade: suporte ans gerentes ¢ funciondnos das agéncias dos chientes da BBTS nos ratamentos
didrios das indisponibilidades de seus terminais e no esclarecimento de dividas em relagdo a

procedimentos diversos relacionados a TAA e TOP. Atendimento Humamizado ¢ automatizado.
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* Comunicagio: atendimento externo de gerentes e funciondrios das agéncias dos clientes da BBTS
via whatsapp e, futuramente, via plataforma do cliente

+ Tipos de agente: funciondrios do quadro proprio da BBTS: gerente, técnico (atendimento), suporte
¢ quahidade,

s Tipos de atendimento: receptivo e ativo.

¢  Envio de arquivos: envio de PDF e imagens nos atendimentos humanizados.

* Pontos criticos: necessidade de realizar identificagdo positiva com o cliente; restrigio de assuntos
monetarios ¢ informagdes sigilosas; necessidade de opt-in dos clientes para atuaciio ativa do bot,
controle das informagdes enviadas pelo bot, como previsio de atendimento; disponibilidade do
bot 24h; monitoramento dos atendimentos e métricas humanizadas e automatizadas, integragio
com sistema do chente e bases da BBTS para abertura de chamados internos.

*  Volume médio de agentes por dia: 45, podendo chegar a 90 com previsiio de expansio.

OBSERVACAO:

s departamentos atuam de forma segregada e deverfio ter depanamentos separados quando da
solicitagiio das licengas,

Contrabo = Servicos sem Cessdo de Mo de Obra

T B3

Documanto assinado §latronlicaments, conforme MP 2. 200-2/01, Art. 109, &3



DOCUMENTO N° 2 DO CONTRATO

DEMONSTRATIVO DE ORCAMENTO DE CUSTOS

Part Mumbs USITARID TOTAL
DESCRICAD TR, ar MESES 12 MESES
KL (4]
(A&l
i PL-SERVICES Dunidsde | Unico | 14938750 | 14938750
LicEnc lsmantg Backsr Char CLEMID-ENT-08AMI
Saa5 ENTERPRISE [ieschineia HOSTING-DEDIATED-CLOLD atd 400 12 3721497 1,545, 716,00
&8 producho] SLIFRPODRT-MISSHOMN -CRITRCAL
Licenciamentg Bocker Chat
Sai5 ENTERPRISE [segunda CLOVD-ENT-CMNI
instincia para homelogacio e | MOSTING-DEDICATED-CLOUD até 10 12 121,92 18,630.40
e ¥ SUPEORT-RASSION-CRITICAL
testes)
Servigons Esproializados Rocket _ atd 1.700 sob 3
Chat P&5SERVICES usT i L | =i :";l_.i.i
02 turmas e
Capacitacio P5-SERVICES 16k por temanda | 421625 #9.632.50
turma
Total
RS 2.505.342,40
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DOCUMENTO N° 3 DO CONTRATO

TERMO DE ACEITE PARA LICENCAS

Instrugoes ao responsavel pelo recebimento aceite das licengas.

1. Assinar duas vias deste termo, onde uma via devera ser entregue ao fornecedor & a outra
devera ser anexada ao sistema ERP junto a nota fiscal.

Alestamos que de acordo com o CONTRATO DGCON™ ... oiiiinnns, celebrada entre a BB
Tecnologia e Servicos S.A. @ a empresa . it , foi realizada a verificacao da
autenticidade (indicar como a autenticidade fr:|-| 'u..ranﬁ::ada pur &xampln acessando ao portal do
clienta) do(s) item(ns) abaixo relacionado(s):

Partnumber ou Nome especifico do Quantidade NF venda
SKU* software ou licenga* recebida

*para os itens que possuem catalogo padronizado de produtos, contendo nomes e codigos de
identificacdo, essas nomenclaturas/codigos devem ser utilizadas.

Data da entrega:... SOl (ERTRR e Lo

Nome do Fiscal do E&r".ru:;.n da BB Tﬂn::nnlngra & EEWII;DE B P i A
N Matriculal.. .. s
O UM N i A A W R A W L i

(criar uma lista de verficagao para o fiscal de servigo)
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