DEFENSORIA PUBLICA
DO ESTADO DO RO DE JAMEIRO

DIRETORIA DA CENTRAL DE RELACIONAMENTO COM O CIDADAO

Rio de Janeiro, 03 de fevereiro de 2026.

Referéncia: Processo n2 E-20/001.005197/2025
AO NULIC,

Em atencdo ao Despacho 2015554, segue relatério resumido de analise da Prova de
Conceito realizada no dia 28/01/2026 pela empresa CAM TECNOLOGIA LTDA, classificada
provisoriamente em primeiro lugar.

A empresa apresentou a plataforma Yeastar P-Series Phone System. Na ocasido, foram
validadas as funcionalidades do ambiente de call center, nucleo do objeto da licitagdo, conforme

demonstrado abaixo:

Item da Demo (Anexo

viI)

Justificativa

Status

1. Parte | — Apresentacao

1.1. Apresentacdo da

A licitante apresentou a solucdo Yeastar P-Series Phone
System. Foi demonstrada uma visdo geral do sistema,

Solucdo incluindo o painel de controle, a interface de usuario e a Atendido
arquitetura voltada para Call Center.
1.2. Apresentaiio da Tod'a a do'curr.mentagéo da solucdo pNassiveI de acesso
~ online, haja vista tratar-se de solu¢ao baseada em .
documentacdo da . . , . fe Atendido
Solugio software livre, disponivel no seguinte sitio:
https://www.yeastar.com/software-pbx/
Foi demonstrado que a solucdo opera em ambiente de
nuvem (Cloud), garantindo alta disponibilidade. As telas
1.3. Apresentacdo da de evidéncia mostram a configuracdo de Troncos SIP e a
infraestrutura da necessidade de liberacdo de firewall para o endereco IP | Atendido
Solucdo do servidor em nuvem, indicando uma infraestrutura
robusta e pronta para integracdo com os gateways da
DPRJ.
A solugdo apresentou mecanismos de seguranga, tais
como:
Criptografia: Uso de protocolos TLS e SRTP para proteg¢ao
de chamadas e dados;
1.4. Apresentacdo das | Autenticacdo: Integracdo com AD (Active Directory),
politicas de seguranca e | Google, Office 365 e LDAP, garantindo que apenas Atendido

backups

usuarios autorizados acessem o sistema; e
Backup: A solugdo Yealink demonstrado possui rotinas
nativas de backup de configuracGes e de gravacgdes.




2. Parte Il - Demonstracdo de Uso (Demonstrac¢do da Solugao de Call Center)

2.1. Apresentacao do

A solucdo Yeastar P-Series apresenta arquitetura
modular de Comunicag¢ées Unificadas (UC) em uma Unica

Ambiente da . . Atendido
~ interface. Dessa forma, resta comprovado que o sistema
Demonstragao , .
€ nativamente IP.
- A solugdo demonstrou funcionamento pleno nos trés
2.2. Avaliagdo de ~ . .
Compatibilidade navegadores padrdao de mercado exigidos: Google Atendido
P Chrome, Mozilla Firefox e Microsoft Edge.
Foi apresentada a documentacdo completa da APl e a
2.3. Avaliagdo da API interface de administracdo, permitindo integracdes via Atendido
Web e AMI (Asterisk Manager Interface).
A ferramenta possui designer visual de chamadas,
- ermitindo a criagao e edi¢do de fluxos de atendimento .
2.4. Avaliacdo da URA P ) .Q . ¢ - Atendido
personalizados, incluindo agendamento por horario e
feriados.
O sistema permite a gestdo de filas com operadores
_— dinamicos e estaticos, definicdo de niveis de servigo (SLA .
2.5. Avaliagao do DAC L . ¢ e , co (SLA) Atendido
e aplicacdo de pesquisa de satisfacdo apds os
atendimentos.
A interface do atendente oferece ferramentas essenciais
2.6. Avaliagdo do como chat (interno/externo), gestdo de status de Atendido
Ambiente do Atendente | presenca (login/pausa), registros de chamadas e histdrico
de atendimentos em fila.
Oferece painel de monitoramento em tempo real
2.7. Avaliagdo do (Wallboard) e recursos de intervengdo como Ouvir, Atendido
Ambiente do Supervisor | Sussurrar e Interromper, fundamentais para a gestdo
operacional da equipe.
- A solugdo possui gravagdo nativa (sem necessidade de
2.8. Avaliacdo do . §4op & g L ( . ~
. ~ servidores externos adicionais) e permite a gestdo, busca )
Sistema de Gravagao de - . . Atendido
e retengdo das chamadas via interface web para fins de
Chamadas o
auditoria.
2.9. Avaliacdo do O sistema gera registros detalhados (Call Detail Records -
Sistema de Tarifacdo e CDR) e permite a extracao de métricas de produtividade || Atendido
Bilhetagem e tempo de espera em formatos exportaveis (XLS/CSV).
2.10. Avaliagdo do Foram demonstrados dashboards de desempenho e a
Sistema de Geracgdo de | capacidade de programar relatorios automaticos para Atendido
Relatdrios envio periddico.
3. Parte Il - Parte lll - Demonstragdes Gerais
A licitante demonstrou que a solu¢do possui uma
interface intuitiva com recursos de ajuda contextual em
quase todos os campos de configuracao. Foi apresentada
Parte Ill - a documentacdo oficial online (Wiki/Help Center) para a .
~ . . Atendido
Demonstracoes Gerais plataforma Yeastar P-Series e para o gateway KMG One,
acessiveis via URL ( help.yeastar.com), permitindo que os
usudrios administradores consultem guias passo a passo
diretamente durante a operagao do sistema.
3.2. Avaliagdo da Central || A Licitante comprovou possuir canais estruturados de .
¢ P P Atendido

de Servigos

suporte remoto e presencial.

A licitante também apresentou os modelos de headsets que poderdo ser utilizados os

guais, apos conferéncia da equipe técnica, foram considerado aptos.

Dessa forma, conclui-se que a solucdo Yeastar P-Series Phone System estd em estrita




conformidade com as exigéncias descritas no Anexo VIl do Termo de Referéncia, mostrando-se
plenamente capaz de atender as necessidades da Defensoria Publica.

Atenciosamente,

Documento assinado eletronicamente por GELSON ARAUJO LOPES, Chefe de Nticleo, em 03/02/2026,
as 11:34, conforme hordrio oficial de Brasilia, com fundamento no art. 62, § 12, do Decreto n? 8.539, de
8 de outubro de 2015.

assinat u! a d
eletrénica

Documento assinado eletronicamente por GIOVANNI ANGELO DOS SANTOS, Coordenador de
Sistemas de Informacgdo, em 03/02/2026, as 11:37, conforme horario oficial de Brasilia, com
fundamento no art. 62, § 12, do Decreto n2 8.539, de 8 de outubro de 2015.

assinatura L‘j
eletrénica

Documento assinado eletronicamente por GUILHERME DE ARAUJO SILVA, Assessor, em 03/02/2026,
as 11:41, conforme hordrio oficial de Brasilia, com fundamento no art. 62, § 12, do Decreto n? 8.539, de
8 de outubro de 2015.

assinat u! a L]j
eletrbnica

Documento assinado eletronicamente por FELIPE MARTINS COSTA BRITO, Diretor da Central de
Relacionamento com o Cidaddo, em 03/02/2026, as 12:14, conforme horario oficial de Brasilia, com
fundamento no art. 62, § 12, do Decreto n2 8.539, de 8 de outubro de 2015.
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