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DEFENSORIA PUBLICA
DO ESTADO DO RIC DE JANEIRD

NUCLEO DE LICITACOES
Rio de Janeiro, 10 de fevereiro de 2026.
Referéncia: Processo n2 E-20/001.005197/2025
A DICRC,

O presente processo administrativo visa a CONTRATACAO DE EMPRESA ESPECIALIZADA
PARA O FORNECIMENTO, CONFIGURAGCAO, MANUTENGAO DE SOLUGCAO DE CENTRAL DE ATENDIMENTO
(CALL CENTER) PARA ATENDIMENTO RECEPTIVO E ATIVO DE TELEFONIA, INTEGRADO AOS BANCOS DE
DADOS DA INSTITUICAO, A FIM DE VIABILIZAR O ATENDIMENTO AO PUBLICO DA CENTRAL DE
RELACIONAMENTO COM O CIDADAO, OUVIDORIA GERAL E SERVICE DESK DA SECRETARIA DE
TECNOLOGIA DA INFORMAGAO, INCLUINDO O FORNECIMENTO DE EQUIPAMENTOS DO TIPO HEADSET E
ADAPTADOR DE AUDIO PARA O ATENDIMENTO TELEFONICO, BEM COMO A GESTAO TECNICA
COMPLETA (CONFIGURAGAO, MONITORAMENTO, MANUTENGCAO E SUPORTE) DE EQUIPAMENTO
GATEWAY DE PROPRIEDADE DA DEFENSORIA PUBLICA GERAL DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO (DPRJ).

Apds aprovacdo da DICRC no documento 2016306, o NULIC procedeu com a realizacdo do
julgamento da proposta e da habilitagcdo, declarando como vencedora a licitante CAM TECNOLOGIA LTDA
(14.438.757/0001-76), tendo sido aberta fase para manifestacdo de intencdo de recursos por parte das
licitantes.

Apdbs o prazo decorrido, foi registrada somente uma intencdo de recorrer por parte da
licitante METODO TELECOMUNICACOES E COMERCIO LTDA (65.295.172/0001-85), que enviou as razdes
recursais dentro do prazo de 3 (trés) dias Uteis concedido, conforme documentos 2023874, 2023377.

No que tange as contrarrazdes, informamos que a peca foi registrada pela licitante CAM
TECNOLOGIA LTDA  (14.438.757/0001-76) dentro do prazo estabelecido, conforme
documentos 2024587, 2024586.

Diante do exposto e por tratarem os documentos de tema afeto a parte técnica, visto que
tratam das exigéncias de Habilitacdo Técnica realizadas no Termo de Referéncia 1953141, solicita-se a
elaboracdo de relatdrio sobre as razdes recursais, bem como sobre as contrarrazoes.

Por derradeiro, salienta-se a necessidade de celeridade na manifestagdo acima solicitada, a
fim de que haja tempo habil para elaboragao do relatério NULIC e apds a devida decisao do Exmo.
Secretario de Tecnologia da Informacdo e Comunicagdo.

Respeitosamente,
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CINTHYA LUCIANO TEIXEIRA
NUCLEO DE LICITACOES

Defensoria Publica do Estado do Rio de Janeiro

eil _ Documento assinado eletronicamente por CINTHYA LUCIANO TEIXEIRA, Pregoeira, em 11/02/2026,
- - fily as 09:19, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no art. 62, § 12, do Decreto n2 8.539,

assinatura

eletrénica de 8 de outubro de 2015.
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DEFENSORIA PUBLICA
DO ESTADO DO RIC DE JANEIRD

DIRETORIA DA CENTRAL DE RELACIONAMENTO COM O CIDADAO
Rio de Janeiro, 19 de fevereiro de 2026.

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

Apdbs a andlise do recurso apresentado pela empresa METODO TELECOMUNICACOES E
COMERCIO LTDA (2023377) e das contrarrazdoes registradas pela empresa CAM TECNOLOGIA
LTDA Comprovante Contrarrazoes - CAM (2024586), esta equipe técnica manifesta-se nos seguintes
termos:

Nas razoes do recurso, em sintese, a recorrente alega que a empresa CAM Tecnologia ndo
teria comprovado, via documentacdo técnica ou demonstra¢do durante a Prova de Conceito (PoC), que a
Unidade de Resposta Audivel (URA) e o Distribuidor Automatico de Chamadas (DAC) atenderam
requisitos essenciais previstos no Termo de Referéncia. Em contrapartida, a recorrida sustenta que a
solucdo apresentada atendeu a todas as etapas de validacdo técnica prevista no Edital, destacando que na
PoC todos os itens questionados foram julgados como atendidos pela equipe técnica da Defensoria
Publica.

Observa-se que a controvérsia reside na suposta inaptiddo técnica da solugdo Yeastar P-
Series, apresentada pela empresa CAM Tecnologia, em atender aos requisitos operacionais de Call Center.
No entanto, apds exame do Termo de Referéncia, bem como do Relatdério Resumido da PoC ( 2016306),
depreende-se que a solucdo apresentada encontra-se em conformidade técnica ao previsto no Edital. A
ferramenta possui design visual de chamadas, permitindo a criacdo de fluxos personalizados que incluem
a integragao com servigos externos e automagao de rotinas.

No que tange ao DAC, restou comprovado na PoC que o sistema permite a gestdo de filas
com operadores dindmicos e estaticos, além da definicdo de niveis de servico (SLA) e transbordo
automatico (Overflow).

Para além do que foi demonstrado na PoC, a documentagdo apresentada pela recorrida
comprovou que as chamadas podem ser encaminhadas para destinos alternativos caso o tempo limite
seja atingido, utilizando critérios de habilidades dos agentes para otimizar o atendimento.

A solucdo da recorrida foi reconhecida por esta equipe técnica plenamente capaz de
atender as necessidades da Defensoria Publica. Os signatarios atestaram a compatibilidade da interface,
dos relatérios e da APl (Web e AMI). Portanto, as alega¢Oes da recorrente ndo devem prosperar.

Diante do exposto, com base no Termo de Referéncia e na comprovacdo técnica
apresentada durante a Prova de Conceito, a equipe técnica opina pelo ndao provimento do recurso
apresentado pela empresa Metodo Telecomunica¢des e Comeércio, mantendo-se a classificacdo da
empresa Cam Tecnologia como vencedora do certame.

Atenciosamente,
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ell Documento assinado eletronicamente por GELSON ARAUJO LOPES, Chefe de Ntcleo, em
9 d 19/02/2026, as 11:53, conforme horério oficial de Brasilia, com fundamento no art. 62, § 12, do

assinatura

| eletrénica Decreto n2 8.539, de 8 de outubro de 2015.

EII Documento assinado eletronicamente por GIOVANNI ANGELO DOS SANTOS, Coordenador de
2 L‘j Sistemas de Informagdo, em 19/02/2026, as 12:01, conforme hordério oficial de Brasilia, com

assinatura

| eletrénica fundamento no art. 62, § 19, do Decreto n2 8.539, de 8 de outubro de 2015.

ell Documento assinado eletronicamente por FELIPE MARTINS COSTA BRITO, Diretor da Central de
9 L‘j Relacionamento com o Cidad3do, em 19/02/2026, as 12:04, conforme horério oficial de Brasilia, com

assinatura

| eletrénica fundamento no art. 62, § 12, do Decreto n2 8.539, de 8 de outubro de 2015.

i acao= documento conferir&id_orgao_acesso externo 0, informando o cddigo verificador 2027701 e
.~ 0 codigo CRC E6467FAB.
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DEFENSORIA PUBLICA

DO ESTADO DO RIO DE JAMEIRC

NUCLEO DE LICITACOES

RELATORIO
Rio de Janeiro, 19 de fevereiro de 2026.
Referéncia: Processo n.2 E-20/001.005197/2025

A SECRETARIA DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO E COMUNICACAO,

O presente processo visa a CONTRATACAO DE EMPRESA ESPECIALIZADA PARA O
FORNECIMENTO, CONFIGURAGCAO, MANUTENCAO DE SOLUGCAO DE CENTRAL DE ATENDIMENTO (CALL
CENTER) PARA ATENDIMENTO RECEPTIVO E ATIVO DE TELEFONIA, INTEGRADO AOS BANCOS DE DADOS
DA INSTITUICAO, A FIM DE VIABILIZAR O ATENDIMENTO AO PUBLICO DA CENTRAL DE
RELACIONAMENTO COM O CIDADAO, OUVIDORIA GERAL E SERVICE DESK DA SECRETARIA DE
TECNOLOGIA DA INFORMACAO, INCLUINDO O FORNECIMENTO DE EQUIPAMENTOS DO TIPO HEADSET E
ADAPTADOR DE AUDIO PARA O ATENDIMENTO TELEFONICO, BEM COMO A GESTAO TECNICA
COMPLETA (CONFIGURACAO, MONITORAMENTO, MANUTENCAO E SUPORTE) DE EQUIPAMENTO
GATEWAY DE PROPRIEDADE DA DEFENSORIA PUBLICA GERAL DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO (DPRJ).

Comprovante Recurso - METODO TELECOMUNICACOES E COMERCIO LTDA (2023377) e Comprovante
Contrarrazoes - CAM TECNOLOGIA LTDA (2024586)

No que tange a andlise do recurso 2023377 apresentado pela sociedade
empresaria METODO TELECOMUNICACOES E COMERCIO LTDA (65.295.172/0001-85) e considerando
as contrarrazbes registradas pela licitante CAM TECNOLOGIA LTDA (14.438.757/0001-76), este NULIC
passa a expor breve sintese das alegacGes apresentadas, assim como, traz a manifestacdo do setor
demandante e o entendimento da Comissdao de Pregdo, no objetivo de auxiliar na pretensa decisdo, da
seguinte forma:

ALEGACﬁES RECURSAIS - METODO TELECOMUNICACOES E COMERCIO LTDA
O inteiro teor das alegac¢Ges recursais estad presente no documento 2023377
DQOS PEDIDQOS

Diante do exposto, requer-se:
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a) a priori, seja recebido, conhecido e provido o recurso administrativo, para que esta
respeitavel Administracdo, em manifestacio de seu poder de autotutela, proceda com a
DESCLASSIFICACAO da licitante CAM TECNOLOGIA LTDA, pois n3o atende ao exigido em edital;

b) caso assim ndo se entenda, o que se admite apenas por argumentagdo, requer seja o
presente recurso administrativo remetido as instancias superiores para aprecia¢do e julgamento, com o
gue espera a Recorrente seja recebido e provido, para fins de nulidade do procedimento e
desclassificacdo da licitante em juizo hierarquico superior.

CONTRARRAZOES - CONSTRUTORA ESA RIO LTDA — ME

O inteiro teor das contrarrazdes esta presente no documento 2024586

DOS PEDIDOS

1. O ndo provimento do recurso da METODO, por improcedéncia;

2. A manutengao da decisdao que reconheceu a conformidade técnica e habilitou a CAM
TECNOLOGIA, especialmente porque o procedimento previsto no edital foi cumprido (POC do Anexo VII) e
resultou em ATENDIDO para API/URA/DAC pela equipe técnica da DPRJ.

MANIFESTAGAO DA AREA DEMANDANTE (DICRC) 2027701

Nas razoes do recurso, em sintese, a recorrente alega que a empresa CAM Tecnologia ndo
teria comprovado, via documentacdo técnica ou demonstra¢do durante a Prova de Conceito (PoC), que a
Unidade de Resposta Audivel (URA) e o Distribuidor Automatico de Chamadas (DAC) atenderam
requisitos essenciais previstos no Termo de Referéncia. Em contrapartida, a recorrida sustenta que a
solucdo apresentada atendeu a todas as etapas de validacdo técnica prevista no Edital, destacando que na
PoC todos os itens questionados foram julgados como atendidos pela equipe técnica da Defensoria
Publica.

Observa-se que a controvérsia reside na suposta inaptiddo técnica da solugdo Yeastar P-
Series, apresentada pela empresa CAM Tecnologia, em atender aos requisitos operacionais de Call Center.
No entanto, apds exame do Termo de Referéncia, bem como do Relatdério Resumido da PoC ( 2016306),
depreende-se que a solucdo apresentada encontra-se em conformidade técnica ao previsto no Edital. A
ferramenta possui design visual de chamadas, permitindo a criacao de fluxos personalizados que incluem
a integracdo com servicos externos e automacao de rotinas.

No que tange ao DAC, restou comprovado na PoC que o sistema permite a gestdo de filas
com operadores dinamicos e estaticos, além da definicdo de niveis de servico (SLA) e transbordo
automatico (Overflow).

Para além do que foi demonstrado na PoC, a documentagao apresentada pela recorrida
comprovou que as chamadas podem ser encaminhadas para destinos alternativos caso o tempo limite
seja atingido, utilizando critérios de habilidades dos agentes para otimizar o atendimento.

A solucdo da recorrida foi reconhecida por esta equipe técnica plenamente capaz de
atender as necessidades da Defensoria Publica. Os signatarios atestaram a compatibilidade da interface,
dos relatérios e da APl (Web e AMI).
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CONCLUSAQ

Diante do exposto, com base no Termo de Referéncia e na comprova¢do técnica
apresentada durante a Prova de Conceito, a equipe técnica opina pelo ndao provimento do recurso
apresentado pela empresa Metodo Telecomunicagdes e Comércio, mantendo-se a classificacdo da
empresa Cam Tecnologia como vencedora do certame.

MANIFESTAGAO NULIC

Inicialmente, considerando o item 14 do Edital de Licitagdo, ratificamos a tempestividade
do Recurso - METODO TELECOMUNICACOES E COMERCIO LTDA (2023874 2023377) e Contrarrazoes -
CAM TECNOLOGIA LTDA (2024587 2024586), ja que os mesmos obedeceram os prazos estabelecidos.

Quanto ao mérito e pedidos realizados pela licitante, diante da manifestacdo da area
demandante 2027701, setor este que possui vasto conhecimento técnico em relagdo ao objeto licitado e
as necessidades acessoérias, corroboramos os entendimentos da DICRC para que nao seja dado
provimento ao Recurso - METODO TELECOMUNICACOES E COMERCIO LTDA (65.295.172/0001-85),
mantendo a classificacdo e habilitagdo da CAM TECNOLOGIA LTDA (14.438.757/0001-76).

Submeto, pois, o presente processo ao Exmo. Secretario de Tecnologia da Informacao e
Comunicagdo objetivando decisdo final em relacdo ao recurso, para, se assim entender cabivel, na
gualidade de Ordenador de Despesa, negar-lhe provimento, mantendo a classificacdo e habilitacdo da
empresa CAM TECNOLOGIA LTDA (14.438.757/0001-76).

Atenciosamente,

CINTHYA LUCIANO TEIXEIRA
NUCLEO DE LICITACOES

Defensoria Publica do Estado do Rio de Janeiro

eil Documento assinado eletronicamente por CINTHYA LUCIANO TEIXEIRA, Pregoeira, em 19/02/2026,
:;'Emm.: l'ﬂ as 17:00, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no art. 62, § 12, do Decreto n2 8.539,
eletrénica de 8 de outubro de 2015.
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Rio de Janeiro - RJ - CEP 20020-080
- www.defensoria.rj.def.br
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DEFENSORIA PUBLICA
DO ESTADOD DO RIO DE JAMEIRO

SECRETARIA DA TECNOLOGIA DA INFORMACAO E COMUNICACAO
Rio de Janeiro, 20 de fevereiro de 2026.

Referéncia: Processo n2 E-20/001.005197/2025
AO NUCLEO DE LICITACOES

Acolho a manifestacdo da area demandante constante do Relatério n? 2027701, a qual
concluiu, apds andlise do recurso e das contrarrazGes apresentadas, que a solucdo ofertada pela empresa
CAM Tecnologia LTDA atendeu integralmente aos requisitos técnicos previstos no Termo de Referéncia,
conforme verificado na Prova de Conceito e na documentac¢ao apresentada.

Assim, considerando a conformidade técnica da solucdo e a auséncia de elementos que
contrariem as conclusdes da equipe técnica, nego provimento ao recurso interposto pela empresa
Método Telecomunicagdes e Comércio LTDA, mantendo-se a classificagdo da empresa CAM Tecnologia
LTDA como vencedora do certame.

Atenciosamente,

ANDERSON MARINOVIC
SECRETARIA DA TECNOLOGIA DA INFORMACAO E COMUNICACAO
Defensoria Publica do Estado do Rio de Janeiro
Documento assinado eletronicamente por ANDERSON MARINOVIC, Secretdrio de Tecnologia da

Informacgdo e Comunicagdo, em 23/02/2026, as 17:34, 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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