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Servigo Nacional de Aprendizagem Comercial - SENAC
Administragao Regional no Estado de Mato Grosso do Sul

PREGAO ELETRONICO N.° 17.2025.
TIPO: MENOR PRECO
REGIDO PELA RESOLUGAO SENAC — N° 1.270/2024

1. OBJETO: Fornecimento de licencas da ferramenta Freshwork médulos: Freshdesk
Omni — Pro, e Co-pilot (Freddy Al), Add-on Freshcaller Pro, incluindo o servigo de
sessdes de WhatsApp e sessdes BOT, com o fornecimento de Setup/Configuragao
e treinamento pelo periodo de 12 meses.

2. ABERTURA DA PROPOSTA ELETRONICA NO SISTEMA LICITAGOES-E
https://licitacoes-e2.bb.com.br/ ): as 10h00min (horario de Brasilia-DF), do
dia 30/04/2025.

3. INiCIO DA SESSAO DE DISPUTA DE PREGOS: as 10h00min (horéario de
Brasilia-DF), do dia 08/05/2025.

4. RETIRADA DO EDITAL: Através do site www.ms.senac.br/licitacao e no portal

de licitagbes do Banco do Brasil (licitagbes-€) pelo identificador de n°® 1069516

5. ESCLARECIMENTOS DE DUVIDAS: Até as 12h00min do dia 06/05/2025,
através do e-mail cpl@ms.senac.br. Nao serao conhecidos os questionamentos
interpostos apds o prazo mencionado, bem como, aqueles encaminhados por

qualquer outro meio de comunicagao.

ADMINISTRAGAO REGIONAL DO SENAC MATO GROSSO DO SUL

Rua 26 de Agosto, 835 - Centro, CEP: 79002-081, Campo Grande/MS

Correio eletrénico: cpl@ms.senac.br

Fone 1: (67) 3312-6205 Fone 2: (67) 3312-6222

CNPJ: 03.644.843/0001-19 Inscricdo Estadual: Isento

JORDANA DUENHA RODRIGUES MICHELLE ANNITA SEIBERT KIST

Diretora Regional Presidente da Comissdo Permanente de

Licitacao
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1. REALIZAGAO |

11. O SERVICO NACIONAL DE APRENDIZAGEM COMERCIAL - SENAC,
Administragdo Regional no Estado de Mato Grosso do Sul, torna publico que
realizara procedimento licitatorio, na modalidade Pregao Eletrénico, que sera
regido pela Resolugdo 1.270 de 02 de maio de 2024, estando previsto o
recebimento das Propostas Eletrénicas e Documentos de Habilitagao para a data e
horario supracitados no preambulo deste edital.

1.2. Quando, por motivo de suspensao do expediente do SENAC/MS, nao se realizar o
ato de abertura das propostas eletrbnicas relativos a presente Licitagao, fica
acordado que a realizacao dele ocorrera, no horario ja estabelecido, no 1° (primeiro)
dia util posterior a data fixada neste certame.

2. DA PUBLICIDADE ‘

2.1. A publicidade deste certame sera realizada conforme previsto no Art. 6° § 1° da
Resolugao SENAC 1.270/2024.

2.2. Todas as decisdes, bem como as comunicacoes relativas a este certame, serao
divulgadas através do site www.ms.senac.br/licitacao e/ou no portal de licitagbes-e
(www.licitacoes-e.com.br) gerenciado pelo Banco do Brasil.

| 3. DO VALOR.

3.1. A fim de propiciar propostas mais econdmicas e competitivas no certame, o valor
total estimado sera de carater sigiloso, conforme prevé o Paragrafo Unico do art. 3°
da Resolucao 1.270/2024 do Senac MS.

4. CONDIGOES GERAIS DE PARTICIPAGAO

4.1. Respeitadas as condicdes legais e as constantes deste Edital, deverdo ser
observadas as seguintes determinacgdes:

4.1.1. Na presente licitagdo somente podera se manifestar em nome da licitante o
sécio ou dirigente/administrador, com poderes conferidos pelo Estatuto ou
Contrato Social em vigor, para representa-la ativa e passivamente em juizo
ou fora dele, ou, ainda, procurador devidamente credenciado, ou seja, com
poderes outorgados por meio de procuragao, por instrumento publico ou
particular, para representar a licitante em processo licitatério.

4.1.2. Poderao participar deste processo todas as empresas cujo ramo de
atividade seja compativel com o objeto da presente licitacdo, observadas as
condi¢cdes de habilitacdo, sendo vedada a participacdo daquelas que se
apresentem sob a forma de consércio e/ou associagao de empresas.
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4.1.3. As licitantes deverao analisar os documentos da presente Licitagdo e
respeitar todos os requisitos e condigdes neles contidos quando da
preparacado da proposta. A alegacao de ignorancia dos mesmos néo sera
aceita como razao valida para o seu descumprimento.

4.2. NAO PODERAO PARTICIPAR DA PRESENTE LICITACAO:

4.2.1. Empresas em processo de dissolugao ou faléncia.

4.2.2. Pessoas fisicas ou juridicas que tenham sido punidas com suspensao do
direito de contratar ou licitar com o Senac em ambito Nacional, enquanto
perdurarem os efeitos da penalidade aplicada

4.2.3. Sociedades integrantes de um mesmo grupo econdmico, assim entendidas
aquelas que tenham diretores, sdcios ou representantes legais comuns, ou
que utilizem recursos materiais, tecnoldégicos ou humanos em comum,
desde que, em eventuais diligéncias, se comprove o conluio entre eles com
intuito de frustrar a competitividade do certame, exceto se demonstrado que
nao agem representando interesse econdmico em comum.

5. DO CREDENCIAMENTO

5.1. Somente poderdo participar deste Pregdo Eletronico as licitantes devidamente
credenciadas no provedor do sistema “Licitagcbes-e” no site www.licitacoes-
e.com.br, por meio de atribuicdo de chaves de identificacdo e de senhas individuais,
fornecidas pelo provedor do sistema, quando do credenciamento.

5.2. A licitante sera responsavel por todas as transacdes que forem efetuadas em seu
nome no sistema eletrénico, assumindo como firmes e verdadeiras as suas
propostas e lances, sendo de sua inteira e exclusiva responsabilidade o uso da
senha de acesso, incluindo qualquer transacao efetuada diretamente ou por seu
representante, ndao cabendo ao provedor do sistema ou ao Senac MS-
Departamento Regional a responsabilidade por eventuais danos decorrentes de
uso indevido de senha, ainda que por terceiros.

5.3. O credenciamento da empresa e de seu representante legal junto ao sistema
eletrénico implica na responsabilidade legal pelos atos praticados e a presungao de
capacidade técnica para realizagao das transacodes inerentes ao Pregao Eletronico.

5.4. Os interessados obterdo maiores informacbes sobre a apresentacdo de
documentacao e credenciamento de representantes em qualquer agéncia do Banco
do Brasil S/A ou pelo telefone do suporte técnico 4004-0001 (capitais e regides
metropolitanas) ou 0800-729-0001 (demais localidade).
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5.5. CONEXAO COM O SISTEMA.

5.5.1. A participacéo neste Pregdo Eletronico se dara, exclusivamente por meio do
sistema eletrénico, utilizando-se do login e senha da licitante e subsequente
encaminhamento da proposta de precos, observadas as datas e os horarios
limites estabelecidos neste Edital.

5.5.2. Cabera a licitante acompanhar as operagdes no sistema eletrénico durante
a Sessao Publica do Pregao Eletrénico, ficando responsavel pelo énus
decorrente da perda de negdcios diante da inobservancia de quaisquer
mensagens emitidas pelo sistema ou de sua desconexao.

5.5.3. No caso de desconexao do Pregoeiro, no decorrer da etapa competitiva do
Pregéao, o sistema eletrénico podera permanecer acessivel as licitantes para
a recepgao dos lances.

5.5.4. O Pregoeiro, quando possivel, dara continuidade a sua atuagéo no certame,
sem prejuizo dos atos realizados.

5.5.5. Quando a desconexdao persistir por tempo superior a 30 (trinta) minutos, a
Sessao Publica do Pregéo Eletronico sera suspensa e tera reinicio somente
apdés comunicacao expressa as licitantes, por meio do site www.licitacoes-
e.com.br, no campo “opgodes > listar documentos”.

6. DA APRESENTAGCAO DA PROPOSTA ELETRONICA

6.1. A PROPOSTA COMERCIAL inicial, inserida no sistema eletrénico, durante o
periodo definido neste Edital, como Inicio de Acolhimento das Propostas, devera
atender as especificacdes constantes deste Edital e seus anexos.

6.2. O valor proposto a ser enviado eletronicamente deve corresponder ao Valor Total
do Lote.

\ 7. VALOR TOTAL DO LOTE. \

7.1 O valor proposto deve considerar todos os custos diretos e indiretos

pertinentes a formacado dos pregcos do objeto, incluindo despesas com

amostras. tributos. fretes e entregas. sequros. garantia. despesas com

pessoal. taxas e demais encargos. ndo sendo licita a cobranca

posterior de qualquer énus. ficando a licitante obrigada a fornecer o
1 lo valor resultan Pr .

7.2 Prazo de entrega nao superior a 12 (doze) meses.

7.3 A apresentagdo da proposta implicara a plena aceitacdo, por parte da
proponente, de todas as condigbes estabelecidas neste Edital e seus
Anexos.
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7.4 Durante o periodo estabelecido no presente Edital para acolhimento de
propostas, os interessados poderao inserir ou substituir suas propostas
iniciais no sistema.

8 DA HABILITAGAO

8.1 Encerrada a etapa de lances da sessao publica, a negociagcdo e a analise da
proposta, o Agente de Contratagao ira analisar a documentacao de habilitagdo do
licitante cuja proposta tenha sido aceita na fase de julgamento, bem como dos
licitantes que concordarem em executar o objeto desta licitagdo pelo preco do
primeiro colocado (com o objetivo de formagado de cadastro de reserva).

8.2 Documentos relativos 3 HABILITACAO JURIDICA:

8.2.1 Registro comercial, em caso de empresa individual, Certificado da Condigao
de Microempreendedor Individual (CCMEI); ou

8.2.2 Ato constitutivo, estatuto ou contrato social em vigor, acompanhado da
Ultima alteragao contratual; ou

8.2.3 Ultima alteragao contratual consolidada; ou

8.2.4 Inscricao do ato constitutivo em Cartério de Registro de Pessoas Juridicas,
no caso de sociedades simples ndo empresariais, acompanhada da prova
da diretoria em exercicio;

8.2.5 Ato de nomeacgao ou de elei¢cao dos administradores, na hipétese de terem
sido nomeados ou eleitos em separados.

8.2.6 Documento comprobatério do representante legal da licitante, por meio da
apresentacao de copia da carteira de identificacao oficial.

8.3 Documentos relativos a REGULARIDADE FISCAL;

8.3.1 Prova de inscricdo no Cadastro de Pessoas Fisicas (CPF) ou no Cadastro
Nacional de Pessoas Juridicas (CNPJ);

8.3.2 Prova de regularidade fiscal perante a Fazenda Nacional mediante
apresentacdo de CERTIDAO CONJUNTA EMITIDA PELA SECRETARIA
DA RECEITA FEDERAL (SRF) E PROCURADORIA-GERAL DA
FAZENDA NACIONAL (PGFN) com informagbes da situacdo do sujeito
passivo quanto aos tributos administrados pela Secretaria de Receita
Federal e a Divida Ativa da Unido, abrangendo inclusive as contribuicdes

sociais previstas nas alineas “a” a “d” do paragrafo Unico do artigo 11 da Lei
n° 8.212/91.

8.3.3 Prova de regularidade fiscal perante o Fundo de Garantia sobre Tempo de
Servico — FGTS, por meio de CERTIFICADO DE REGULARIDADE DO
FGTS - CRF, emitido pela Caixa Econdmica Federal.

8.3.4 Prova de regularidade com a Fazenda Estadual, por meio da CERTIDAO
EMITIDA PELO GOVERNO DO ESTADO de domicilio da empresa.
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8.3.5 Prova de regularidade com a Fazenda Municipal, relativa a Débitos
MOBILIARIOS EMITIDO PELA PREFEITURA DO MUNICIPIO de domicilio
da empresa.

8.4 Documentos relativos 8 QUALIFICACAO TECNICA.

8.4.1 Atestado de fornecimento, em nome da empresa licitante, emitido por
pessoa juridica de direito publico ou privado, demonstrando aptidao para
fornecimento do objeto desta licitagdo. O atestado devera comprovar a
execucao de servigcos semelhantes ao objeto do referido certame, de modo
que:

8.41.1 O atestado devera conter, no minimo, identificacao e telefone do
contratante, da contratada, descricdo do objeto e periodo do
fornecimento, preferencialmente com nota fiscal de fornecimento.

8.4.2 O SENAC/MS reserva-se o direito de verificar a veracidade dos atestados
apresentados. O SENAC/MS nao se responsabilizara pela inabilitacdo da
licitante que, apresente o referido atestado assinado por representante que
nao faca mais parte do quadro de colaborador da empresa emitente, ndo
possua o telefone e/ou que o telefone seja desatualizado.

8.4.3 O atestado devera comprovar a execucdo de servicos semelhantes ao
objeto do referido certame.

8.5 Documentos relativos 8 QUALIFICACAO ECONOMICO-FINANCEIRA.

8.5.1 CERTIDAO NEGATIVA DE FALENCIA OU RECUPERAGAO JUDICIAL,
expedida pelo distribuidor da sede da pessoa juridica, com data de
expedicdo nao superior a 60 (sessenta) dias, quando nao houver prazo de
validade expresso no documento.

8.6 Outros documentos necessarios 3 HABILITACAO.

8.6.1 Declaracao de menores, em cumprimento ao disposto no inciso XXXIII do
art. 7° da Constituicdo Federal de 1988 — Lei N.° 9854/99 (Proibicdo de
trabalho noturno, perigoso ou insalubre aos menores de 18 (dezoito) anos e
de qualquer trabalho a menores de 14 (quatorze) anos, salvo na condi¢ao
de aprendiz), conforme modelo ANEXO lIl.

8.6.2 Declaragao, em papel timbrado da empresa licitante, devidamente assinada
por seu representante legal, de plena e total aceitacdo das condicdes
estabelecidas neste Edital, na forma do Modelo de Declaracéo de Aceitagao
constante do ANEXO III.

8.6.3 Declaracao, em papel timbrado da empresa licitante, de que conhece e
aceita o Codigo de Etica e Conduta dos fornecedores, conforme modelo
ANEXO Iil.
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8.6.4 Os documentos solicitados para a fase de HABILITAGAO deverdo ser
apresentados dentro do prazo de validade, em vias originais ou fotocopias
autenticadas, ou ainda impressos por meio da internet nos casos em que a
legislacao permitir. Neste caso, a veracidade deles podera ser verificada

pela Comissdo de Licitagdo. Quando qualquer um dos documentos nao
mencionar a data de validade, considerar-se-d0 com validade de 60
(sessenta) dias, a contar da data da emissdo, salvo os documentos
utilizados como comprovagédo de inscrigdo cuja autenticidade possa ser
verificada por meio de consulta em sitios eletrdnicos.

8.6.5 Os documentos que forem emitidos pela internet estarédo sujeitos a posterior
conferéncia na pagina eletrénica do érgéo emissor.

8.6.6 O pregoeiro podera realizar diligéncias para a complementacdo de
informacdes necessarias a apuracgao de fatos existentes a época da abertura
do certame, bem como podera admitir a juntada de documentos pelas
licitantes que apenas venham a atestar condi¢ao pré-existente a abertura da
sessao publica do certame.

8.6.7 Em se tratando de filial, esta fica desobrigada de apresentar os documentos
dos SUBITENS 7.3 e 7.4, desde que tenham sido apresentados pela matriz.
Os demais documentos deverdo ser apresentados, pela matriz e filial,
separadamente, emitidos com os respectivos CNPJs.

8.6.8 Independentemente de declaracdo expressa, a apresentacdo dos
documentos de habilitagdo e da proposta ajustada implica a aceitagao plena
e total das condicdes e exigéncias deste Edital e seus Anexos, a veracidade
e autenticidade das informagdes constantes na proposta ajustada e nos
documentos de habilitacdo apresentados, e ainda, a inexisténcia de fato
impeditivo a participacao da licitante, o qual, na incidéncia, obriga a licitante
a comunicar ao Senac MS- Departamento Regional quando ocorrido
durante o certame.

8.6.9 Os documentos redigidos em lingua estrangeira deverao ser traduzidos para
a lingua portuguesa, e vir acompanhados de traducgéo juramentada.

8.6.10 O desatendimento de exigéncias meramente formais que ndo comprometam
a afericao da qualificagao do licitante ou a compreenséao do conteudo de sua
proposta nao importara seu afastamento da licitacdo ou a invalidagao do
processo.

8.6.11 E permitida a inclusdo de documento complementar ou atualizado, desde
que nao alterem a substancia das propostas, dos documentos e sua
validade juridica e seja comprobatoério de condicdo atendida pelo licitante
quando apresentada sua proposta, que nao foi juntado com os demais
documentos por equivoco ou falha, o qual devera ser solicitado e avaliado
pelo pregoeiro.
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8.6.12 Nao serao levados em consideragao os documentos e/ou propostas que nao

estiverem de acordo com as condigdes deste Edital e seus Anexos, quer por
omissao, quer por discordancia.

8.6.13 Havendo necessidade de analisar minuciosamente os documentos exigidos,
o Pregoeiro suspendera a sessao. Nova data e horario para a continuidade
do processo sera informada, através de comunicado, com antecedéncia
minima de 24 (vinte e quatro) horas;

8.6.14 Cabera a Comissao de Licitacdo decidir, de maneira fundamentada, pela
habilitacdo ou inabilitagado de algum LICITANTE por erro meramente formal.

9 PROCEDIMENTOS E REALIZAGAO DA REUNIAO

9.1 RECEBIMENTO DAS PROPOSTAS ELETRONICAS:

9.1.1 Até as 09h:59m do dia 08/05/2025 (Horario de Brasilia), os interessados
poderao inserir ou substituir propostas de precos no sistema eletrénico.

9.2 ABERTURA DAS PROPOSTAS ELETRONICAS:

9.21 As 10h:00 do dia 08/05/2025 (Horario de Brasilia), procederemos a
abertura das propostas de pregos no sistema eletronico.

9.2.2 A apresentacdo da proposta eletrbnica pressupde o fiel cumprimento do
estabelecido neste Edital e seus Anexos, inferindo-se, portanto, a nao
necessidade de analise para fins de classificacdo de propostas. Nao
obstante ao disposto neste SUBITEM, o Pregoeiro, a seu exclusivo critério,
podera optar por realizar a referida analise e desclassificar as propostas que
nao estejam de acordo com o estabelecido neste Edital e seus Anexos,
cabendo ao Pregoeiro registrar e disponibilizar a decisdo no sistema
eletrénico para acompanhamento em tempo real pelas licitantes.

9.3 SESSAO PUBLICA DE LANCES:

9.3.1 Na fase da sessdo publica de disputa de precos, as licitantes e/ou
representantes credenciados para tal deverao estar conectados ao sistema
para participarem da sessao de lances, isto €, somente serdo aceitos novos
lances apresentados exclusivamente por meio do sistema eletrénico.

9.3.2 O valor do lance deve corresponder ao Valor Total do Lote.

9.3.3 licitante somente podera oferecer lance inferior ao ultimo por ela ofertado e
registrado pelo sistema eletrénico.

9.3.4 Na&o serdao aceitos dois ou mais lances de mesmo valor, prevalecendo
aquele que for recebido e registrado em primeiro lugar pelo sistema
eletronico.
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Todos os calculos deverao ser realizados com 02 (duas) casas decimais,
desprezando-se sempre a fragcdo remanescente.

9.3.6 Durante o transcurso da sessao publica de disputa de precos, as licitantes
serdo informadas, em tempo real, do valor do menor lance registrado. O
sistema néo identificara a autora dos lances as demais licitantes.

9.3.7 Aberta asessao de disputa, a Fase Cronoldgica 1 do modo de disputa aberto
ocorrera por limitados 10 (dez) minutos, onde nesta fase as empresas
licitantes poderao oferecer lances sucessivos, ndo sendo aceitos 2 (dois) ou
mais lances do mesmo valor, prevalecendo aquele que for recebido e
registrado em primeiro lugar pelo sistema eletrénico.

9.3.8 O Pregoeiro podera, desde que justificadamente, reiniciar a Fase
Cronoldgica 1 quantas vezes forem convenientes, mediante aviso registrado
em meio eletrénico anterior a renovagao do prazo determinado no item 8.3.6.

9.3.9 Apods o tempo estipulado no item 8.3.6, inicia-se a Fase Cronoldgica 2, onde
o tempo sera prorrogado por mais 2 (dois) minutos a cada lance ofertado
por empresa licitante, sendo automaticamente renovado sempre que houver
lances enviados neste periodo.

9.3.10 Intitula-se, a partir de entao, a Fase Cronoldgica 3, em que passados 2 (dois)
minutos consecutivos sem apresentacao de lances nesta etapa, encerra-se
a etapa competitiva da disputa de precos.

9.3.11 O intervalo minimo de diferenca de valores / percentuais entre os lances,
que incidira tanto em relagao aos lances intermediarios quanto em relagao
ao lance que cobrir a melhor oferta, sera de R$ 10,00.

9.3.12 Se alguma licitante fizer um lance que esteja em desacordo com o Edital, ou
oferta considerada inexequivel, este sera cancelado pelo Pregoeiro através
do sistema. Na tela sera emitido um aviso e, na sequéncia, o Pregoeiro
justificara o motivo da exclusao através de mensagem as licitantes.

9.3.13 No caso de ndo haver lances na sessao publica de disputa de precgos, serao
considerados validos os valores obtidos na fase de abertura das propostas.

9.3.14 Apos o encerramento da etapa de lances o sistema informara
imediatamente, a proposta de Menor Preco.

9.3.15 E vedada a desisténcia de lances ja ofertados, sujeitando-se a licitante
proponente as sancgdes previstas neste Edital (exceto se as justificativas
apresentadas durante a etapa de formulacio dos lances forem aceitas pela
Comissao de Licitag&o).
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9.3.16 Asjustificativas de que tratam o subitem anterior, dever&do ser encaminhadas
através do e-mail, cpl@ms.senac.br, ndo sendo aceita outra forma de
encaminhamento destas.

_—
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| 10 DA SUBCONTRATAGAO.

10.1 Na&o sera admitido a subcontratagéo do objeto deste certame.

‘ 11 DO ENVIO DA PROPOSTA E DOCUMENTOS DE HABILITAGAO VIA E-MAIL

11.1 Ordenados os lances em forma crescente de preco, a Comissdo de Licitacao

11.2

11.3

11.4

11.5

11.6

11.7

Certificada
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determinara a autora do lance classificado em primeiro lugar que encaminhe a ela
sua PROPOSTA COMERCIAL escrita e DOCUMENTOS DE HABILITAGAO,
primeiramente via e-mail, no prazo maximo de 02 (duas) horas, apdés o
encerramento da fase de lances, observando as seguintes informacgodes:

Os documentos deverao ser enviados digitalizados no formato “PDF” ou formato
ZIP, para o endereco eletrbnico cpl@ms.senac.br ou através da pagina principal
do licitagdes-e, conforme orientacao da cartilha para fornecedores. No caso de
fatores que impegcam o envio por meio eletronico, a licitante devera entrar em
contato com o SENAC/MS através do telefone (67) 3312-6205 para que seja
viabilizado outro meio de envio, dentro do prazo estabelecido. Os documentos
serao analisados pela Comissao e, se constatado o pleno atendimento aos critérios
estabelecidos em edital, a arrematante sera declarada vencedora.

O envio da documentacao, referida no subitem anterior, sera recebida e aceita até
as 10h00 (dez) horas, horario de Brasilia, do dia subsequente a sessao publica de
disputa de pregco que se encerrar posterior as 18h00 (dezoito) horas, horario de
Brasilia.

Serdo inabilitadas as licitantes que ndo atenderem no todo ou em parte as
condi¢des aqui estabelecidas ou que apresentem documentagao vaga, omissa, que
contenha quaisquer tipos de vicios e/ou erros de conteudo, ou ainda, que estejam
com prazos de validade expirados.

Cabera a comissao de licitagao decidir, de maneira fundamentada, pela habilitagcao
ou inabilitacao de algum licitante por erro meramente formal.

Eventuais falhas, omissbes ou outras irregularidades nos documentos de
habilitacdo, poderéo ser sanadas, inclusive mediante verificacdo efetuada por meio
eletrénico habil de informacdes.

Os documentos encaminhados pelos licitantes, passiveis de obtencdo por meio
eletrénico, poderao ter sua autenticidade certificada pelo Pregoeiro somente se
apresentados dentro de sua validade juridica.
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11.8 Apds a apresentacdao da PROPOSTA COMERCIAL escrita (seja também por e-

mail), ndo cabe desisténcia pela licitante, salvo por motivo justo, decorrente de fato
superveniente, e que venha a ser aceito pelo SENAC/MS.

11.9 As licitantes poderdo solicitar vistas as documentacbes da empresa primeira
colocada através do e-mail cpl@ms.senac.br.

12 DECLARACAO DA LICITANTE VENCEDORA:

12.1 Realizada a analise nos documentos de habilitagdo e da proposta ajustada, o
Pregoeiro indicara a licitante vencedora, consignando esta decisao e os eventos
ocorridos em ata, que sera disponibilizada pelo sistema eletrénico. O processo sera
encaminhado a autoridade competente para homologagéo e adjudicacéo.

12.2 A validade desta licitacdo nao ficara comprometida por ter uma unica licitante e/ou
uma unica proposta, sendo necessario, para ter validade, a justificativa da
Comissao de Licitacao ratificada pela classificada autoridade competente.

12.3 Da decisdo que declarar a licitante vencedora cabera recurso, fundamentado e
dirigido a Comissao de Licitacao. O recurso devera ser encaminhado para o e-mail
cpl@ms.senac.br , no prazo de até 2(dois) dias Uteis, a contar da data da divulgagao
da decisao, no sistema eletrénico. O recurso interposto tempestivamente tera efeito
suspensivo.

12.4 A licitante que puder vir a ter a sua situacao efetivamente prejudicada em razdo de
recurso interposto podera sobre ele se manifestar no mesmo prazo de até 2 (dois)
dias uteis, contados da sua ciéncia.

12.5 Os recursos serdo julgados pelo Departamento Juridico, no prazo de até 10 (dez)
dias uteis, contados da data final para sua interposicao.

12.6 As interessadas poderao solicitar vista dos autos do processo licitatério pelo e-mail
cpl@ms.senac.br. O processo podera ser consultado fisicamente no endereco
descrito no preambulo do Edital.

13 DO ENVIO DA PROPOSTA E DOCUMENTOS DE HABILITAGAO VIA FiSICA

13.1 A licitante arrematante da sessao publica de disputa de precos devera encaminhar,
no prazo maximo de 02 (dois) dias uteis, a contar da declaragdo de vencedor,
todas as documentacoes apresentadas e atualizadas em atendimento aos itens 6
e 7 deste edital, obrigatoriamente em envelope unico e lacrado, no qual
externamente devera ser informado o nome da empresa licitante, o nUmero e a data
da presente licitacdo e a inscricdo/mencao “PROPOSTA COMERCIAL e
DOCUMENTOS DE HABILITACAQ”, enderecados ao Departamento Regional do
SENAC-MS, conforme endereco presente no preambulo deste edital.
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13.3

13.4
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O nao cumprimento do prazo estabelecido no subitem anterior, ocasionara a sua
desclassificacdo imediata, sendo, por conseguinte, convocadas (quando for
possivel) as demais licitantes via sistema Licitagbes-e, por ordem de classificagao.

Os documentos os quais exigem assinatura, poderao ser apresentados na forma
digital preferencialmente na extensdo PDF, assinados eletronicamente ou
digitalmente, desde que, em conformidade com as normas da ICP-Brasil e a MP n°
2.200-2".

Nao havera necessidade de envio da documentacédo em via fisica, caso a mesma
encaminhe os documentos digitalmente conforme item anterior.

_—
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14 DA CONTRATACAO

14.1 A contratagdo do objeto da presente licitagdo dar-se-a por meio de Contrato de

14.2

14.3

14.4

14.5

14.6

Certifionds 67 3312-6260 diretoria@ms.senac.br
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Compras, documento este que sera encaminhado pelo SENAC/MS.

Apds a homologacéao da licitagdo, a Adjudicataria tera o prazo de 5 (cinco) dias
corridos, contados a partir da data de sua convocacao que se dara via e-mail ou
telefone, para assinar o Contrato, sob pena de decair do direito a contratagao, sem
prejuizo das sangodes previstas neste Edital, como:

14.2.1 Perda do direito a contratagao;

14.2.2 Suspensao do direito de licitar ou contratar com o SENAC, por prazo nao
superior a 03 anos.

O prazo previsto no subitem 14.2 podera ser prorrogado, por igual periodo, por
solicitagao justificada da Adjudicataria e aceita pelo SENAC/MS.

E facultado ao SENAC/MS, quando o convocado ndo assinar o Contrato no prazo
e condicoes estabelecidas, convocar os licitantes remanescentes, na ordem de
classificacao, para fazé-lo em igual prazo e nas mesmas condigdes propostas pelo
primeiro classificado, inclusive quanto aos precgos atualizados de conformidade com
o ato convocatorio, ou revogar a licitacdo, independentemente da cominacao
prevista neste Edital.

Antes da emissao do Contrato de Compras, o SENAC/MS podera desclassificar
a(s) proponente(s) vencedora(s), caso tenha conhecimento de qualquer fato
anterior ou posterior ao julgamento desta licitagdo que venha a desabona-la técnica,
financeira ou administrativamente, nao lhe cabendo direito a qualquer reclamacao,
indenizagdo ou ressarcimento.

No caso de se constatar a inveracidade de qualquer das informacdes e/ou
documentos fornecidos por qualquer proponente, podera ele sofrer, a critério do
SENAC/MS, isolada ou cumulativamente o seguinte:
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14.7 Declaracao de inidoneidade com a suspensao do direito de contratagao junto ao

SENAC/MS.

_—
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15 DO PAGAMENTO

15.1

15.2

15.3

15.4

15.5

15.6

15.7

Para pagamento, consideram-se servicos entregues, somente aqueles recebidos,
conferidos e aceitos pelo SENAC/MS, observando-se as seguintes condic¢oes:

Os pagamentos serao realizados mensalmente durante um periodo de 12 meses,
baseados no valor total deste certame.

Todos os pagamentos devidos em decorréncia dos servicos prestados somente
serdo pagos a licitante vencedora, mediante emissdo e apresentacdo das
respectivas notas fiscais, ndo se admitindo o faturamento por terceiros;

As notas fiscais deverdao ser emitidas somente apds o recebimento, analise e
aceitacao pelo SENAC/MS.

O pagamento ao FORNECEDOR sera realizado em até o 30° (trigésimo) dia apos
o recebimento da Nota Fiscal emitida pela empresa, apds a entrega do servigo e
desde os servigcos tenham sido recebidos, atestado pelo gestor do contrato e aceito
pelo SENAC/MS;

Os pagamentos serao realizados por meio de depdésito bancario em conta corrente
da CONTRATADA, no dia 15 ou 28 do més, desde que as nota fiscal tenha sido
entregue no prazo estabelecido para uma das datas de pagamento mencionada;

Fica expressamente vedado qualquer tipo de negociacao de faturas ou titulos de
crédito, tendo como devedor o SENAC/MS, em decorréncia da presente licitagao.

16 DA IMPUGNAGAO

16.1 Qualquer cidaddo é parte legitima para impugnar este edital de licitagdo por

16.2
16.3

16.4

16.5
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irregularidade na aplicagcao desta Resolugéo, devendo protocolar o pedido até 48
horas que antecedem o horario de abertura das propostas comerciais conforme
item 2 disponivel no preambulo deste edital.

O SENAC/MS ira julgar e responder a impugnagao em até 24 (vinte e quatro) horas.

A impugnacéo feita tempestivamente pelo licitante ndo o impedira de participar do
processo licitatorio até o transito em julgado da decisao a ela pertinente.

A impugnacéao podera ser feita através do endereco eletrénico cpl@ms.senac.br,
sendo o julgamento e resposta a impugnacdo disponibilizadas no site
www.ms.senac.br/licitagdes, bem como no portal de licitacbes do Banco do Brasil.

O documento devera ser encaminhado anexo ao e-mail em formato PDF, assinado
pelo representante legal da empresa.
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16.6 A falta de manifestacdo motivada das proponentes, bem como a nao apresentacao
de memoriais fundados naquelas razdes, ou documentos que instruam a
impugnagdo, no prazo previsto no subitem 16.1, importara na decadéncia do direito
de impugnacao.

17 DOS RECURSOS |

17.1 Declarada a vencedora do certame, qualquer licitante que assim desejar podera,
exclusivamente em campo proprio do sistema eletrénico do Banco do Brasil S/A
(www.licitacoes-e.com.br), manifestar, dentro do prazo de 45 (quarenta e cinco)
minutos, sua intenc&o de recorrer, registrando na oportunidade, a sintese das suas
razdes de recurso.

17.2 Acatado a intencgao recursal, a licitante dispora do prazo de 02 (dois) dias uteis
(contados a partir do aviso do pregoeiro) para interpor seu recurso, por escrito e
devidamente fundamentado, dirigido a autoridade competente para julgamento.

17.3 A documentagdo de que trata o subitem anterior podera ser protocolada junto a
Comissao Permanente de Licitagdo, conforme endereco informado no preadmbulo
deste edital, ou através do e-mail cpl@ms.senac.br, a ser encaminhada em
formato pdf, assinada pelo representante legal da empresa.

17.4 O licitante que puder vir a ter a sua situacao efetivamente prejudicada em razao de
recurso interposto podera sobre ele se manifestar no mesmo prazo recursal, que
comecara a fluir, automaticamente, do fim do prazo recursal inicial.

17.5 A falta de manifestacdo imediata e motivada da licitante, quanto a sua intengéo de
interpor recurso, bem como a nao apresentacdo de memoriais fundados naquelas
razbes, ou documentos que instruam o recurso, no prazo estabelecido para tal,
importara a decadéncia desse direito, ficando a Comissao de Licitagao, desde logo,
autorizada a adjudicar o objeto da licitacdo a licitante declarada vencedora do
certame.

17.6 Cabera ao Pregoeiro e a Comissao Permanente de Licita¢des, findo o prazo de
manifestacao das contrarrazdes, o prazo de 10 (dez) dias uteis, receber, examinar
e instruir os recursos interpostos contra suas decisbes e encaminha-los a
autoridade competente, para decisao final sobre os mesmos.

17.7 Na hipétese do subitem anterior, constatando-se a necessidade de majoragéo no
prazo, considerar-se-a este certame, como suspenso, até que se tenha um
julgamento definitivo.

17.8 Nao serdo conhecidos os recursos interpostos apds o respectivo prazo legal, bem
como os que forem enviados por fax ou e-mail.

17.9 Decididos os recursos e constatada a regularidade dos atos procedimentais, o
processo sera encaminhado para a autoridade competente para homologar o
procedimento de licitacdo e determinar a contratacdo com a licitante vencedora.
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17.10 O eventual provimento de recurso pela autoridade competente somente invalidara

os atos insuscetiveis de aproveitamento.

_—
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18 DAS PENALIDADES E SANGOES POR INADIMPLEMENTO

18.1 A licitante vencedora que, injustificadamente, recusar-se a assinar o Contrato ou

18.2

18.3

18.4
18.5
18.6
18.7
18.8

18.9

retirar o instrumento equivalente, no prazo estipulado no subitem 13.2 deste Edital,
sujeitar-se-a aplicacéo das sangdes de perda do direito a contratagcéo, perda da
caucao em dinheiro ou execug¢ao das demais garantias de propostas oferecidas e
de suspenséo do direito de licitar e contratar com o Senac MS, pelo periodo de até
3 (trés) anos, conforme artigo 39 da Resolucao Senac 1.270/2024.

A licitante perdera o direito de licitar com o Senac Nacional por prazo minimo de 4
(quatro) e maximo de 6(seis) anos, nos termos do artigo 41 da Resolugdo Senac
1.270/2024, nas seguintes hipoteses:

Apresentar declaragdo ou documentagao falsa exigida para o certame ou prestar
declaragao falsa durante a licitacao ou a execucao do contrato.

Fraudar a licitagao ou praticar ato fraudulento na execugao do contrato.
Comportar-se de modo inidéneo ou cometer fraude de qualquer natureza.

Praticar atos ilicitos com vistas a frustrar os objetivos da licitagao.

Praticar ato lesivo previsto no artigo 5. ° da Lei n 12.846, de 1.° de agosto de 2013.

Nao mantiver a proposta de precos, durante o periodo de validade descrito neste
Edital.

Serdo cabiveis, ainda, as seguintes sang¢des, nos casos de inadimplemento, total
ou parcial, das obrigacdes assumidas, por parte da licitante vencedora, em relagao
a execugao do objeto:

18.10 Adverténcia.
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18.10.1 Multa moratéria de 1% (um por cento) do valor do item em atraso, por dia
de atraso, limitada a 30% (trinta por cento) do valor da prestacdo mensal
do Contrato.

18.10.2 Multa compensatoria de até 10% (dez por cento) do valor do item em
atraso, em caso de inadimplemento parcial, sem prejuizo da apuracéo das
perdas e danos, que deverao ser demonstradas e comprovadas.

18.10.3 Multa compensatéria de até 20% (vinte por cento) do valor total da
Contratagao, em caso de inadimplemento total, sem prejuizo da apuragao
das perdas e danos, que deverao ser demonstradas e comprovadas.

18.10.4 Respeitados o principio do contraditério e o principio da ampla defesa, o
valor correspondente a multa podera ser descontado das notas fiscais.
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18.10.5 Se porventura o valor da nota fiscal for insuficiente, fica a Licitante
Vencedora obrigada a recolher a importancia devida, por meio de depdésito
ou transferéncia bancaria no prazo de até 10 (dez) dias corridos, apds o
recebimento da notificacdo escrita a parte em atraso, na conta bancaria a
ser informada pelo Senac MS. Nesta hipétese, apds a notificagdo para
pagamento, fica a Licitante Vencedora obrigada a comprovar o
recolhimento, mediante a apresentagao da copia do recibo do depdésito
efetuado.

18.10.6 Decorrido o prazo de 10 (dez) dias corridos, para recolhimento da multa, o
débito sera acrescido de 1% (um por cento) de mora por més/fracao,
inclusive referente ao més da quitagao/consolidacao do débito, limitado o
pagamento com atraso em até 60 (sessenta) dias corridos, e, apos este
prazo, o débito podera ser cobrado judicialmente.

18.10.7 As multas ndo tém carater indenizatorio e seu pagamento ndo eximira a
licitante vencedora da reparacéo de eventuais danos, perdas ou prejuizos
que seu ato venha causar ao Senac MS ou a terceiros.

18.10.8 Rescisao unilateral do contrato, na forma do art. 40 da Resolugao Senac
1.270/2024.

_—
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19 DA PROTEGAO DE DADOS

19.1 A CONTRATADA, por si e por seus colaboradores, obriga-se a atuar no presente

19.2

19.3
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contrato em conformidade com a legislagao vigente, no Brasil e em cada pais onde
houver qualquer tipo de tratamento dos dados dos clientes, sobre Protecédo de
Dados, em especial a Lei 13.709/2018, bem como as determinagdes de 6érgaos
reguladores/fiscalizadores sobre a matéria, o que inclui os dados dos clientes desta.
No manuseio dos dados a CONTRATADA devera:

Tratar os dados pessoais a que tiver acesso apenas de acordo com as instrugoes
do SENAC/MS e em conformidade com estas clausulas. Na eventualidade, de nao
mais poder cumprir estas obrigagbes, por qualquer razdo, se compromete a
formalizar este fato imediatamente ao SENAC/MS, que tera o direito de rescindir o
contrato sem qualquer 6nus, multa ou encargo;

Manter e utilizar medidas de seguranca administrativas, técnicas e fisicas
apropriadas e suficientes para proteger a confidencialidade e integridade de todos
os dados pessoais mantidos ou consultados/transmitidos eletronicamente, para

garantir a protecdo desses dados contra acesso ndo autorizado, destruicédo, uso,
modificagao, divulgacao ou perda acidental ou indevida;
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19.4 Acessar os dados apenas para o seu escopo € na medida abrangida por sua

permissdo de acesso (autorizagdo), ciente de que os dados pessoais ndo podem
ser lidos, copiados, modificados ou removidos sem autorizagdo expressa e por
escrito do SENAC/MS;

Garantir, por si propria ou por quaisquer de seus empregados, prepostos, socios,
diretores, representantes ou terceiros contratados, a confidencialidade dos dados
processados, assegurando que todos os seus colaboradores prepostos, sécios,
diretores, representantes ou terceiros contratados que lidam com os dados
pessoais sob responsabilidade do SENAC/MS assinem o Acordo de
Confidencialidade com a CONTRATADA, bem como que os Dados Pessoais serao
mantidos em estrita confidencialidade e nao serao utilizados para outros fins, senao
a prestacao de servigcos ao SENAC/MS;

Treinar e orientar a sua equipe sobre as disposi¢coes legais aplicaveis em relagao a
protecédo de dados.

Os dados pessoais ndo poderao ser revelados a terceiros, com excecao da prévia
autorizacao por escrito do SENAC/MS, quer direta ou indiretamente, seja mediante
a distribuicao de copias, resumos, compilacbes, extratos, analises, estudos ou
outros meios que contenham ou de outra forma reflitam referidas Informacoes.

Caso a CONTRATADA seja obrigada por determinagéo legal a fornecer dados
pessoais a uma autoridade publica, devera informar previamente ao SENAC/MS
para que esta tome as medidas que julgar cabiveis.

A CONTRATADA devera notificar o SENAC/MS em até 48 (quarenta e oito) horas
a respeito de:

19.9.1.1 Qualquer ndo cumprimento (ainda que suspeito) das disposicoes
legais relativas a protecao de Dados Pessoais pela CONTRATADA,
seus funcionarios, ou terceiros autorizados;

19.9.1.2 Qualquer outra violagdo de seguranga no ambito das atividades e
responsabilidades da CONTRATADA.

19.10 A CONTRATADA sera integralmente responsavel pelo pagamento de perdas e

danos de ordem moral e material, bem como pelo ressarcimento do pagamento de
qualquer multa ou penalidade imposta ao SENAC/MS e/ou a terceiros diretamente
resultantes do descumprimento pela CONTRATADA de qualquer das clausulas
previstas neste capitulo quanto a protegao e uso dos dados pessoais.

_—
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20 DOS CASOS OMISSOS

20.1 Todos os casos omissos serao julgados pela Comissdao Permanente de Licitagao,

Certificada
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Mai2025

de acordo com as disposicdes existentes sobre o assunto, sendo que o resultado
sera informado a todos os interessados, e passara a ser parte integrante do
procedimento licitatério.
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21 DISPOSICAO FINAIS

21.1 As empresas interessadas deverdo examinar cuidadosamente os termos e

21.2

21.3

21.4

21.5

21.6

21.7

21.8
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condi¢des da presente Licitacao, para que tenham ciéncia de todos os detalhes que
possam afetar o servico objeto da mesma.

Visando sempre o aprimoramento, informamos que avaliaremos este
processo de compras levando em consideracdo o0 prazo de entrega, a
conformidade, a nota fiscal e a integridade dos itens/servigos de acordo com o
pedido de compras e ou contrato firmado.

Ao SENAC/MS se reserva o direito de adiar, cancelar, revogar, anular ou tornar
sem efeito, no todo ou em parte, a presente Licitacdo, sem que caibam quaisquer
reclamacoes, direitos, vantagens ou indenizacdes as empresas licitantes.

Fica facultado ao SENAC/MS o direito de, a qualquer momento, determinar a
complementagéo ou a redugédo do objeto contratado, até o limite de 25% (vinte e
cinco por cento).

O SENAC/MS, observadas as disposi¢des gerais pertinentes a qualquer fase do
processo desta licitacdo, reserva-se o direito de solicitar aos licitantes
esclarecimentos complementares necessarios para uma perfeita apreciagdo e
julgamento das propostas.

A licitante vencedora fica obrigada a manter durante todo o tempo de vigéncia do
contrato todas as condi¢cbes de participagao e habilitagdo exigidas na presente
licitagcdo, em especial, aquelas relativas a sua regularidade fiscal.

As licitantes sao responsaveis, em qualquer época, pela fidelidade e legitimidade
das informacgdes constantes dos documentos apresentados.

Na contagem dos prazos estabelecidos neste Edital e seus Anexos, excluir-se-a o
dia do inicio e incluir-se-a o do vencimento. S6 se iniciam e vencem 0s prazos em
dias de expediente no SENAC/MS.

MICHELLE ANNITA SEIBERT KIST
PRESIDENTE DA COMISSAO PERMANENTE DE LICITAGAO
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‘ NEXO | - TERMO DE REFERENCIA

1. DO OBJETO

1.1. Fornecimento de licengas da ferramenta Freshwork médulos: Freshdesk Omni —
Pro, e Co-pilot (Freddy Al), Add-on Freshcaller Pro, incluindo o servigo de sessbes
de WhatsApp e sessdes BOT, com o fornecimento de Setup/Configuracéo e
treinamento pelo periodo de 12 meses.

2. DA JUSTIFICATIVA

21. O Servico Nacional de Aprendizagem Comercial — SENAC, Departamento
Regional do Estado do Mato Grosso do Sul, tem como premissa a prestagao de
um atendimento agil, eficiente e integrado aos seus clientes.

2.2. Desde outubro de 2021, o Senac/MS utiliza um conjunto de solugbes da empresa
Freshworks para otimizar o atendimento multicanal da Central de Relacionamento,
mantida pela Geréncia de Comercializagdo do Departamento Regional. As
ferramentas adotadas sao:

o Freshdesk: utilizado como ferramenta de helpdesk;
e Freshchat: utilizado como ferramenta de chat em tempo real; e

¢ Freshcaller: utilizado como ferramenta de gestao de ligagdes ativas e passivas.

2.3. As solugbes acima compdem um ecossistema de atendimento multicanal,
possibilitando que os membros da geréncia citada fagcgam a boa gestdo das
demandas com clientes em contatos telefénicos ou por escrita. Em relacdo aos
dados histéricos, temos numeros expressivos de produgao na plataforma.

Total de Chamadas Total de Tickets Total de Chats

Total Calls Total Tickets criados Total Chat Conversations

113143 31953 125131

2.4. Dada a composicao historica da plataforma no Senac/MS, é possivel afirmar que a
atual equipe de atendimento, bem como a equipe de Tl que mantém o suporte aos
servicos, estdo devidamente capacitados e familiarizados com as solugdes,
dominando a operagao com resolucéo agil dos problemas encontrados.

2.5. Diante da boa disposi¢do da equipe do Senac, com o objetivo de aprimorar o
atendimento aos seus clientes em multiplos canais, ainda considerando a evolugao
significativa de recursos de inteligéncia artificial integrados a solugbes de
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omnichannel, entendemos que se fez necessario um novo estudo para evoluir as
solugdes mantidas atualmente.

A inteligéncia artificial € uma crescente para o atendimento de clientes — mais ainda
quando consideramos atendimentos cotidianos e possibilita que o usuario de uma
solucao que a utilize proporcione um atendimento 24/7 com chats embuidos por IA
e, também assisténcia aos agentes em rotinas de atendimento.

Diante disso, em uma analise de preco de mercado de solugdes de omnichannel,
conhecemos a solugdo Freshdesk Omni — um recurso que integra as atuais
solucdes utilizadas pelo Senac, adiciona recursos importantes de rotina e maximiza
o uso de inteligéncia artificial nas rotinas citadas na especificagao técnica e neste
documento.

A contratacao dessa solugao elimina a necessidade de implantacdo de uma nova
solugdo que, dado o cenario de atendimento, precisaria contar com servigco
adicional de migracdo dos dados na atual plataforma. Além disso, temos
integracdes mantidas entre o ambiente Freshworks com a nossa solugéo de central
para atendimento telefénico (3CX) e, também, com a solugao de gerenciamento de
relacionamento com o cliente (Microsoft Dynamics CRM).

Em um cenéario onde haja a troca de solugdes, ainda que com base nas
especificagdes, as situagdes implicariam em novo custo ao Senac, agravado pela
necessidade de migragao de dados, além de uma grande curva de aprendizado do
agente e do principal foco da mudanga: o cliente. O portal de atendimento e os
chats mantidos no site institucional possuem um layout de operagdo de facil
compreensao, além da marca do Senac totalmente aplicada, para que o cliente
possa, sempre que precisar, contar com nossos servicos de forma simplificada e
de minima curva de aprendizado.

Reiteramos que, embora a solugdo seja desenvolvida por uma empresa especifica,
existe concorréncia entre revendas e representacdes que podem atender as nossas
necessidades tanto com a solugao atual quanto com a proposta de evolugao. Diante
desse cenario, reforcamos a imprescindibilidade da manutengdo de uma solugao
de omnichannel para garantir a exceléncia no atendimento aos clientes do Senac,
além de promover melhorias na qualidade operacional para colaboradores e
usuarios.

Ademais, ressaltamos a relevancia da analise criteriosa do custo de migrag¢ao para
outras solugdes disponiveis no mercado, pois a contratacdo da solugao
referenciada proporcionara maior impacto nos cenarios previstos, aliando eficiéncia
a minimizagao dos custos de evolugdo. Assim, a continuidade e o aprimoramento
dessa tecnologia sao fatores estratégicos para garantir a inovagdo e a
competitividade do Senac no atendimento ao publico.
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3. CONTEXTO ATUAL

3.1. A CONTRATANTE utiliza, como solug¢ao de atendimento multicanal, a composi¢ao
dos softwares da desenvolvedora Freshworks, sendo:

e Freshchat, como ferramenta de chat em tempo real;
e Freshdesk, como ferramenta de gerenciamento de tickets; e
e Freshcaller, como ferramenta de gestao de ligagbes ativas e receptivas.

3.2. As solugbes acima formam um ecossistema mantido pela equipe da
CONTRATANTE para uso na Central de Relacionamento e, nesse momento,
considerando aprimorar o atendimento aos seus clientes por meio de multiplos
canais de comunicacao, de forma agil e satisfatoria, busca potencializar a operacao
com um recurso unico de omnichannel, embuido de recursos de inteligéncia
artificial para uso interno do agente de relacionamento e no contato com o cliente
(bots 24h/7d mantidos com Inteligéncia Artificial).

3.3. A CONTRATANTE possui integragéo desenvolvida localmente para comunicagao
das ferramentas acima listadas com o Dynamics CRM, software utilizado para
gerenciamento de relacionamento com o cliente por ela, para sincronizagéo de
contatos, conversas e pontos de comunicagao entre a CONTRATANTE e clientes.
Também ha a utilizagdo e integragdo com a solugéo de central telefénica 3CX com
a solugao Freshcaller.

3.4. Utiliza-se, como referéncia para este presente memorial, o software FreshDesk
Omni - Pro, potencializado com o add-on Freddy Al Co-pilot para inteligéncia

artificial.
4. RECURSOS
4.1. Definicao

4.1.1. Por omnichannel, entende-se a solucao integrada que unifica diversos canais
de comunicagao, como e-mail, chat, redes sociais e chamadas telefonicas,
proporcionando um atendimento continuo e consiste ao cliente.

4.1.2. Com o suporte de inteligéncia artificial, a solugao automatiza tarefas, oferece
assisténcia em tempo real aos agentes e melhora a eficiéncia do atendimento,
garantindo uma experiencia personalizada e fluida em todos os pontos de
contato.

4.1.3. Integracdo nativa aos canais de atendimento: Whatsapp, Facebook
Messenger, Chat ao vivo, Instagram, E-mail, Tickets, Telefone (com PABX
virtual), Chatbot.

4.1.4. Para as transag¢des de cobranga do ambiente Meta (Facebook Messenger e
WhatsApp — conversas ativas, iniciadas pela empresa, e passivas, iniciadas
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pelo cliente), a CONTRATADA devera fornecer o servigo de intermediagcao
(broker), com faturamento mensal do consumo realizado.

a) Para fins de mensuracdo do consumo historico, a CONTRATANTE
consumiu, no ultimo ano (2024), 11.535 conversas ativas e 25.000
conversas passivas.

4.2. Portal do Cliente

4.2.1. O sistema deve permitir que o cliente se cadastre no portal, utilizando-se de
seus dados pessoais, como Nome Completo e E-mail.

4.2.2. O sistema deve permitir que o cliente acesse o portal por meio de login,
utilizando credenciais fornecidas ou integradas com redes sociais (Google ou
Facebook).

4.2.3. O sistema deve garantir que a autenticacado do cliente seja segura, utilizando
protocolo HTTPS, criptografia e, caso aplicavel, autenticacao de dois fatores.

4.2.4. O sistema deve disponibilizar, de forma publica e sem autenticagdo, uma area
destinada a artigos de conhecimento (FAQ), onde o cliente possa consultar
respostas para duvidas frequentes, cadastradas e organizadas a critério da
CONTRATANTE.

4.2.5. O sistema deve permitir que o cliente pesquise artigos de conhecimento
utilizando de palavras-chave, filtrando os resultados para encontrar a resposta
desejada de forma eficiente.

4.2.6. O sistema deve garantir que os artigos de conhecimento sejam atualizados
constantemente e que o cliente tenha acesso a versao mais recente de cada
conteudo, conforme versionamento da CONTRATANTE.

4.2.7. O sistema deve permitir que o cliente visualize artigos de conhecimento com
conteudo multimidia, incluindo texto, imagens, links e videos.

4.2.8. O sistema deve possuir recurso para que o usuario que acesse ao artigo
marque-o como util ou n&o.

4.2.9. O sistema deve permitir que o usuario cliente, autenticado, visualize todos os
seus chamados abertos e fechados, com informacbes detalhadas sobre o
status, data de criacédo e fechamento.

4.2.10.0 sistema deve exibir o histérico completo de interagdes relacionadas ao ticket,

incluindo chat, ligagbes e e-mails, para que o cliente tenha visibilidade total das

tratativas.
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4.2.11. O sistema deve permitir que o cliente visualize o status em tempo real do
atendimento, bem como o0 nome do agente responsavel pelo ticket.

4.2.12. O sistema deve permitir ao cliente adicionar comentarios e documentos aos
tickets abertos a fim de complementar as informagées durante o atendimento.

4.2.13. O sistema deve permitir, através do Portal do Cliente e/ou de outros canais de
atendimento da CONTRATANTE, que o cliente realize a abertura de novos
tickets

4.2.14. O sistema deve permitir que o usuario cliente feche ou marque como resolvido
um ticket, caso ele entenda que o problema foi solucionado.

4.2.15. O sistema deve permitir que a CONTRATANTE faca a personalizagao do
portal, incluindo marca, tema, logotipo e cores, a fim de que estes itens
respeitem a identidade visual da CONTRATANTE.

4.3. Portal do Agente

4.3.1. O sistema deve permitir que o usuario agente, com privilégios de acesso
pertinentes a acao, cadastre e/ou converta usuarios como agentes da
plataforma.

4.3.2. O sistema deve permitir que o usuario agente, com privilégios de acesso
pertinentes a acao, cadastre e/ou converta usuarios como agentes da
plataforma.

4.3.3. O sistema deve garantir que a autenticacdo do agente seja segura, utilizando
protocolos como HTTPS, criptografia e, caso aplicavel, autenticagédo de dois
fatores.

4.3.4. O sistema deve possuir sistematica de controle de acesso por fungdo que
permita a CONTRATANTE atribui-la aos usuarios.

4.3.5. O sistema deve contar com caixa de entrada unificada, a fim de que agentes
da CONTRATADA possam tratar atendimentos de forma colaborativa.

4.3.6. O sistema deve permitir que o agente visualize todos os atendimentos
atribuidos a ele, com informacgdes detalhadas sobre o status, cliente, data de
abertura e histérico de interacoes.

4.3.7. O sistema deve permitir que o agente faga a criagao de exibi¢cdes e dashboards

com métricas especificas e definidas a critério da equipe da CONTRATANTE,
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com a possibilidade de manter a exibicdo compartilhada entre a equipe ou

individual ao usuario que criar.

4.4. Gerenciamento de ticket e chat

4.4.1. O sistema deve permitir a criacdo de tickets a partir de atendimentos,
independentemente do canal.

4.4.2. Os tickets deverao exibir os dados do contato, bem como a linha do tempo de
atendimentos realizados a ele, de forma unificada e organizada
cronologicamente.

4.4.3. O sistema deve possuir visualizagdo, em formato de lista, de todos os tickets
abertos a equipe da CONTRATANTE.

a. A exibicdo deve haver filtros baseados em campos de ticket, data de criacéao,
agentes, status, tags, prioridade.

b. A exibicdo deve haver recurso de exportacdo das informacgdes visualizadas
em tela.

c. A exibicdo, quando usado o recurso de filtro, deve permitir salvar a
visualizagcdo com aquela filtragem como uma exibicdo fixa, de forma
compartilhada aos outros agentes ou privada ao agente que realizar a agao.

4.4.4. O sistema deve possuir recurso para criagdo e manutencgao de propriedades e
campos personalizados de um ticket.

1. O recurso destinado a criacdo deve permitir que o usuario crie
campos de ticket no formato: linha de texto; campo de texto; caixa
de selecdo; menu suspenso; data; numero e decimal.

2. O recurso deve permitir que o usuario torne os campos obrigatorios
para agentes ou clientes.

3. O recurso deve permitir a definicao de visibilidade do campo para
clientes.
4.4.5. O sistema deve possuir recurso para cadastro de politicas de SLA (Nivel de

Acordo de Servigo), com o tempo de primeira resposta, tempo de resposta e
tempo de resolugdo parametrizaveis pela CONTRATANTE, considerando
horario de funcionamento cadastrado.

4.4.6. O sistema deve possuir recurso para configuragdo de escalonamento de
atendimentos, em situagbes de prazo de SLA préximo e vencido.

4.4.7. O sistema deve permitir o cadastro de modelos de ticket, com formulario

previamente preenchidos, para cenarios mapeados em novos atendimentos.

Great Servigco Nacional de Aprendizagem Comercial

Place Departamento Regional de Mato Grosso do Sul Termo Referéncia

.\Ill\c;ork Rua 26 de Agosto, 835 - Centro = 79002-081 - Campo Pregéo Eletrdnico n® 17.25
& Grande/MS

CarCata 67 3312-6260 diretoria@ms.senac.br

@’ ms.senac.br

ZapSign 3f795b0c-1fbe-4714-8b15-37fe1fd90266. Documento assinado eletronicamente, conforme MP 2.200-2/2001 e Lei 14.063/2020 s



_—~—

Fecomércio MS * Senac

Sistema Comeércio

4.4.8. O sistema deve possuir recurso de pesquisa de satisfagdo, com configuragéo
a critério da CONTRATANTE, com os recursos:

a. O recurso deve permitir o cadastro de escalas de ponto (ex.: Satisfeito,
Insatisfeito, Neutro), sendo a descricdo de cada escala a critério da
CONTRATANTE.

b. O recurso deve permitir o cadastro de mensagens de agradecimento
pela resposta a pesquisa de satisfacao.

C. A pesquisa de satisfagdo deve ser exibida ao usuario cliente na tela de
visualizacdo do ticket, no Portal do Cliente, quando o atendimento

estiver finalizado.

d. A pesquisa de satisfacdo deve ser enviada por e-mail, sendo o momento
de envio parametrizavel pela CONTRATANTE, como:

i. Envio apos o fechamento do ticket;
ii. Envio apos a resolugao do ticket;
iii. Envio em todas as interagdes de atendimento; e
iv. Envio a critério do agente, incorporadas em respostas que este
entender pertinentes.

e. O recurso deve permitir a parametrizacdo de um campo adicional para
observagdes ou informacdes opcionais que o respondente considerar
necessario.

4.4.9. O sistema deve possuir mecanismo para automacgao de cenarios em tickets, a
partir de eventos e gatilhos horarios, com base em condigdes definidas em
campos de ticket, para executar acbes de alteracdo do formulario do
atendimento, envio de e-mail, disparo de webhook configurado;

a. Exemplificacdo do item 9: quando um ticket for criado ou atualizado
(evento), se a prioridade do ticket for alta (condi¢éo), entdao enviar e-
mail ao grupo X (agao).

b. Nao devem existir restricbes de quantidade de condi¢cdes e agdes
realizadas a partir de um gatilho.

c. O sistema deve exibir, na visualizacao do ticket, todas as acgdes
realizadas a partir de uma automacao naquele atendimento.

4.4.10.0 sistema deve permitir ao agente associar tickets semelhantes a partir de
critérios definidos por ele.

4.4.11.0 sistema deve permitir dividir um atendimento em um atendimento secundario
a partir de critérios definidos pelo agente.
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4.4.12.0 sistema deve permitir que o agente altere as informagdes do atendimento,
como status e prioridade, conforme analise da demanda e evolugédo do
atendimento.

4.4.13.0 sistema deve permitir que o agente adicione comentarios, documentos e
imagens aos tickets durante o processo de atendimento, sendo estes
notificados ao usuario cliente solicitante.

4.4.14.0 sistema deve permitir que o agente adicione notas e conversas privadas em
atendimentos, sendo estes invisiveis aos usuarios solicitantes.

4.4.15.0 sistema deve permitir que o agente transfira tickets para outros agentes.

4.4.16.0 sistema deve permitir que o agente busque tickets utilizando filtros de
informacdes do atendimento, como nome do cliente, numero do ticket, status e
tags.

4.4.17.0 sistema deve permitir que o agente crie tickets diretamente a partir de
interagcdes com os clientes, caso necessario.

4.4.18.0 sistema deve permitir que o agente atenda conversas em tempo real através
do chat, com interface simples e intuitiva.

4.4.19.0 sistema deve permitir que o0 agente envie mensagens de texto, arquivo,
imagens, videos e audios para o cliente durante o atendimento, quando
aplicavel ao canal de atendimento.

4.4.20.0 sistema deve permitir que o agente utilize respostas rapidas e pré-definidas
para otimizar o tempo de resposta.

4.4.21.0 sistema deve permitir, através de recursos de inteligéncia artificial, que o
agente refine a escrita e o tom de suas respostas em tickets, de acordo com a
necessidade.

4.4.22. O sistema deve permitir que o agente inclua artigos da base de conhecimento
da plataforma em respostas, de forma que o usuario possa incorporar o
conteudo do artigo na resposta ou, entdo, incluir um link para encaminhamento.

a. A opgao de incorporar o conteudo ou o link deve ser unica e
exclusivamente de critério do usuario da CONTRATANTE, havendo a
necessidade de disponibilidade de ambas as possibilidades.

4.4.23. Os campos de resposta para agentes e clientes usuarios da plataforma, em
tickets de atendimento, devem ser no formato de campo de texto rico, com a

possibilidade de formatagao do texto de acordo com o critério do usuario.

a. O campo deve permitir a formatagdo de texto em negrito, italico,
sublinhado.
b. O campo deve permitir a inclusao de lista ordenada e ndo ordenada.
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c. O campo deve permitir a insergao de imagens incorporadas, anexos,
links e codigos.

d. Aresposta deve permitir a inclusdo de anexos sem restricao de formato,
com tamanho de, minimamente, até 20MB.

e. As informacdes inseridas em campos de resposta, ainda que néao
enviadas, devem ser guardadas como rascunho, mesmo que o agente
saia da tela do atendimento, de modo que, ao retornar, as informacoes
e a formatacéo delas estejam mantidas.

4.4.24.0 sistema deve permitir que o agente adicione tags ao atendimento a fim de
categorizar conversas de acordo com o assunto ou da forma que a equipe da
CONTRATANTE entender.

4.4.25.0 sistema deve permitir que o agente escalone um atendimento para um
usuario supervisor ou outro agente, caso necessario.

4.4.26.0 sistema deve permitir que o agente visualize a fila de atendimentos
pendentes, com informacgdes sobre a quantidade de tickets, tempo de espera e
prioridade.

4.4.27.0 sistema deve permitir que o agente crie regras automaticas para atribuicao
de tickets, com base em informacbes e campos mapeados do proprio
atendimento ou do agente.

4.4.28.0 sistema deve permitir que o agente crie e gerencie scripts de atendimento, a
fim de que este possa fornecer orientagdes durante o atendimento.

4.4.29.0 sistema deve permitir que o agente, quando aplicaveis privilégios para tal,
faca a configuragdo de SLA (Acordo de Nivel de Servigo) para atendimentos
da equipe e/ou grupo de atendimento.

4.4.30.0 sistema deve permitir que o agente, quando aplicaveis privilégios para tal,
faca a configuracdo de horarios comerciais de atendimento, bem como a
parametrizacdo de calendario comercial e feriados.

4.4.31.0 sistema deve permitir que o agente responsavel receba notificacbes em
tempo real sobre a violagdo de SLA de atendimentos em aberto.

4.4.32.0 sistema deve oferecer, no contexto de gerenciamento de tickets e chats,
recursos de inteligéncia artificial (IA) que auxiliem e promovam a eficiéncia e
agilidade da operagéo.
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1. A |A deve possuir aprendizado com a base de conhecimento da
CONTRATANTE, bem como com a base histérica de atendimentos
realizados pela CONTRATANTE.

2. A IA deve disponibilizar a fonte (artigo de solugéo) das informagbes que
repassa ao cliente, quando aplicavel.

3. A IA deve fornecer resumo do atendimento aos agentes que visualizem
tickets e chats.

4. A A deve oferecer solucdes alinhadas ao item 5.4 32. para atendimentos
realizados via chat ou ticket no primeiro contato.

5. AlA deve gerar resumos de atendimento para visualizagdo do agente.

6. A IA deve gerar sugestdes de respostas de atendimentos, ficando a
critério do usuario agente aceita-la ou néo.

7. A IA deve conter recursos de reestruturacdo de respostas, fornecendo
opgdes de reescrever respostas de agentes, alterar o tom, resumir e
expandir.

8. AA deve monitorar em tempo real a escrita do agente, a fim de que possa
identificar erros ortograficos e oportunidades de melhoria de texto. O
agente podera avaliar as sugestdes feitas pela IA e aceita-las, recusa-las
ou solicitar a reavaliacao.

9. A IA deve gerar sugestao de conteudos de artigo com base no assunto
informado pelo agente.

10. A 1A deve realizar analise de sentimento dos atendimentos solicitados a
equipe da CONTRATANTE, a fim de que monitore clientes insatisfeitos e
gere uma visualizagao de priorizagéo a estes clientes.

4.4.33.0 sistema deve possuir sistematica para cadastro de notificacbes por e-mail
com base em acdes em tickets.

4.5. Chatbot

4.5.1. Entende-se como chatbot a solugédo de simulagado de conversa humana, com o
uso de processamento de linguagem natural, para entender e responder
automaticamente as interagdes dos usuarios.

4.5.2. O sistema deve ter, como base para a tecnologia do chatbot, inteligéncia
artifical que se alimente da base de conhecimento e da base historica de
atendimentos da CONTRATANTE.

4.5.3. O sistema deve permitir que a Inteligéncia Artificial forneca solugdes e servigos
pré-estabelecidos e configurados pela CONTRATANTE no Portal do Agente.

Great Servigco Nacional de Aprendizagem Comercial

Place Departamento Regional de Mato Grosso do Sul Termo Referéncia

.\Ill\c;ork Rua 26 de Agosto, 835 - Centro = 79002-081 - Campo Pregéo Eletrdnico n® 17.25
& Grande/MS

Cortificatle 67 3312-6260 diretoria@ms.senac.br

ms.senac.br

ZapSign 3f795b0c-1fbe-4714-8b15-37fe1fd90266. Documento assinado eletronicamente, conforme MP 2.200-2/2001 e Lei 14.063/2020 s



_—~—

=
Fecomércio MS * Senac

Sistema (lomeércio —————

4.5.4. A inteligéncia artificial deve ser capaz de identificar, através da analise de
sentimento, conversas que envolvem clientes insatisfeitos e escalona-las para
agentes humanos.

4.5.5. A inteligéncia artificial deve ser capaz de escalonar o atendimento quando nao
forem encontradas respostas para o atendimento.

4.5.6. A tecnologia de chatbot devera ficar disponivel no Portal do Cliente, bem como
haver a disponibilidade de incorpora-lo em sites da CONTRATANTE a partir de
codigo gerado pela plataforma no Portal do Agente.

a. O sistema deve permitir que a CONTRATANTE faga a configuragao de
aparéncia do chatbot de acordo com a marca, logotipo e cores.

b. O sistema deve permitir que a CONTRATANTE faca a configuragao do
formulario utilizado no chatbot, bem como o tipo de informacéo que o
usuario cliente pode enviar: textos, arquivos, capturas de tela.

4.5.7. O modelo de linguagem utilizado pelo chatbot deve, constantemente, aprender
com novos atendimentos, visando aprimorar respostas e solugdes para
atendimentos futuros.

4.5.8. Os créditos de sessao de conversa de chatbot serdo adquiridos de forma unica,
ao inicio da contratacao, considerando o montante total de 28.000 sessdes,
previstos com base no consumo histérico da CONTRATANTE.

4.5.9. As sessoes de conversa de chatbot deverao, para fins de consumo de crédito
de sessdo da CONTRATANTE, ter duragédo de 24 horas a partir do inicio da
interacdo, sem que haja a cobranga de uma nova sessao.

4.6. Telefonia

4.6.1. A solugao deve dispor de recurso para gerar, receber e transferir ligagcées por
meio de softphone.

4.6.2. O sistema deve possuir recurso, ainda que com a utilizacdo de inteligéncia
artificial, para transcricéo de ligacdes.

4.6.3. O sistema deve possuir recurso de call-back automatico, com retorno de
ligagdes perdidas.

4.6.4. O sistema deve possuir os recursos BYOC (Traga a sua operadora) e BYOT
(Traga a sua telefonia).

4.6.5. As ligagbes com usuarios clientes devem ser registradas com um ticket de
atendimento.

4.6.6. O sistema deve possuir recurso para cadastro de mensagens de voz para
saudacao e auséncia
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4.6.7. O sistema deve possuir recurso de configuragao e gerenciamento de filas de
atendimento, com mensagens de boas-vindas, regras de atribuicdo de
agente/equipe e filas de espera.

4.6.8. O sistema deve possuir recurso de configuragdo de URA para roteamento de
chamadas para o agente/equipe com base na entrada de teclas digitadas.

4.7. Relatérios de Acompanhamento

4.7.1. O sistema deve possuir funcionalidade de configuragdo e construgéo de painéis
analiticos, com base nos dados histéricos de producdo da CONTRATANTE na
plataforma, a fim de gerar métricas e indicadores.

4.7.2. O sistema deve possuir agendamento de envio dos indicadores, com
configuragao de periodicidade a partir da necessidade da CONTRATANTE.

4.7.3. O sistema deve dispor as mesmas métricas nos dashboards da tela inicial da
plataforma, a fim de que todos os agentes possam acompanhar a produgao.

4.7.4. A construgdo de painel deve, minimamente, atender os seguintes relatérios
e/ou métricas:

Quantidade de atendimentos;
Tempo de resposta do agente;
Tempo de espera do cliente até o inicio do atendimento;
Tempo médio de atendimento;
Quantidade de tickets por tags;
Tickets em aberto;
Tickets concluidos;
Ranking de desempenho dos agentes por classificacdo de assunto do
atendimento;
Pesquisa de Satisfagao;
Fila de espera;
Quantidade de ligacbes recebidas, atendidas e geradas;
Total de chamadas abandonadas;
. Tempo de abandono
Tempo médio de espera (telefonia)
Total de chamadas transbordadas;
Quantidade de pausas por agente;
Tempo de pausa por agente.

Se@ e o0Tp
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4.7.5. Os relatérios devem, ainda, possuir capacidade para filtragem, minimamente,
por:
e Agente;
¢ Canal de atendimento;
¢ Assunto (tipo de atendimento) ou tags;
e Periodo, com dimenséao de data a critério do usuario (data de criagéo,
resolucao etc.)
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4.8. Arquitetura

4.8.1. A CONTRATADA deve fornecer a solugdo em modalidade SaaS (software
como um servigo), sem quaisquer dependéncias de infraestrutura local da
CONTRATANTE.

4.8.2. A CONTRATADA deve fornecer interfaces de integracao (APIs) para consumo
e insergao de informacgdes (agentes, skills, contatos, tickets, conversas, chats,
ligacdes etc.) da plataforma em automacdes e integragdes da CONTRATANTE.

4.8.3. A CONTRATADA deve se responsabilizar por manutencbes corretivas e
evolutivas, a fim de manter a solugado sempre disponivel e atualizada, sem que
isso gere custos adicionais por implementacdo a CONTRATANTE.

4.8.4. A CONTRATADA deve comprovar possuir conhecimento e atestar que a sua
solucéo esta em conformidade com os requisitos da Lei Geral de Protegao de
Dados (LGPD).

4.8.5. A CONTRATADA devera criar as regras de entrada, saida e roteamento no
SBC da CONTRATANTE com a solugéo, registrando o tronco de ligagbes
através de tunel SIP na infraestrutura da CONTRATANTE. O Tunel SIP devera
suportar multiplas chamadas simultaneas, comunicando com o PABX do
CONTRATANTE através ramal SIP Trunk, apontado por FQDN e utilizando
autenticacdo SIP com o numero de ramal e senha de acesso.

5. LICENCIAMENTO

5.1.1. As licengas a serem adquiridas devem garantir o uso das ferramentas
Freshdesk Omni-Pro Co-pilot e Freshcaller Pro, conforme as especificacbes
técnicas constantes neste Termo de Referéncia.

6. QUANTIDADE DE LICENCAS

6.1. A empresa contratada devera fornecer as seguintes quantidades de licengas,
garantindo o pleno funcionamento das plataformas:

e Freshdesk Omni-Pro: 12 licengas
e Co-Pilot (Freddy Al): 10 licengas
e Freshcaller Pro: 10 licencas

6.2. Para garantir a operacgao eficiente das ferramentas Freshdesk Omni-Pro Co-Pilot
(Freddy Al) e Freshcaller Pro, essenciais para o atendimento omnichannel e a
automacao de processos, torna-se necessaria a aquisi¢cao das respectivas licencas,
conforme as especificagdes técnicas que serao detalhadas adiante neste Termo de
Referéncia.
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7. PRAZO DE VALIDADE.

7.1. As licengas deverao ter validade minima de 12 (doze) meses a partir da data de
inicio do contrato.

8. SUPORTE E IMPLANTAGAO

8.1. Em caso de contratacdo do software de referéncia deste memorial, dado o
desenvolvimento realizado pela mesma desenvolvedora das atuais solugbes, a
CONTRATANTE mantera a conta e o ambiente produtivo atual, bem como os dados
de producgédo, configuragbes de ambiente e todos e quaisquer tipos de
parametrizagdes, sem a necessidade de migragao de conta.

8.2. Nao havera, neste caso, novo servigo de implantagdo, sendo treinamento acerca
dos novos recursos em comparacgao a solugao atual.

8.3. ACONTRATADA, quando nao aplicavel ao item 1, deve fornecer apoio, treinamento
e Setup/Configurag¢des da solugdo, em prazo maximo de 90 dias.

8.4. A CONTRATADA deve fornecer apoio e treinamento a equipe de negdcio da
CONTRATANTE em momento de Setup/Configuragao.

8.5. A CONTRATADA deve fornecer suporte em nivel especializado a CONTRATANTE
em recursos da solugdo, atendendo em acordos de niveis de servigo estabelecidos
entre ambas as partes, por periodo equivalente ao contratado.

8.6. A CONTRATADA devera fornecer canais de comunicagao para manutencido e
suporte técnico remoto, disponiveis por telefone, e-mail, chat e/ou website, com
atendimento em regime 8x5.

8.7. A CONTRATADA sera responsavel por manutencdes corretivas e evolutivas sem
que haja custo adicional a CONTRATANTE.

Tatiana Leite Pereira

Gerente de Comercializacao
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ANEXO Il - MODELO DE PROPOSTA COMERCIAL

Ao

Servigo Nacional de Aprendizagem Comercial - SENAC
Departamento Regional de Mato Grosso do Sul

Comissao Permanente de Licitagao

Rua 26 de Agosto, 835 — Centro — Telefone (67) 3312-6205/6290.
CEP 79002-081 - Campo Grande/MS

PROPOSTA COMERCIAL
RAZAO SOCIAL: XXXXXXXXX
FANTASIA: XXXXXXXXXXX CNPJ: XX XXX XXX/XXX-
XX
END.: XXXXXXXXXX BAIRRO: XXXXXXXXXXX
CIDADE: XXXXXX UF: XX CEP: XX. XXX — XXX
FONE: (XX) XXXX = XXXX e-mail: XXxXxXXxx@xxxxxx.com.br
BANCO/CODIGO: XXX AGENCIA: XXXX CONTA N°: XXXXXX-X
RESPONSAVEL LEGAL PELA EMPRESA: XXXXXXXXXXXXXXXXX
CONTATO: XXXXXXXXXXXXXXXXXX
FONE: (XX) XXXX - XXXX

Declaramos que possuimos total conhecimento e estamos de pleno acordo com as condi¢cbes
estabelecidas no edital do Pregao Eletrénico n° 000017-25 — SENAC/MS. Do exposto, propomos
ao Servigco Nacional de Aprendizagem Comercial o que segue:

Proposta Comercial
Item DESCRICAO Qtde de | Valor Mensal | Valor
meses Total
1 XXXXX XX XX XXX
Valor total da proposta para o lote tinico R$............. (valor por extenso) ||

A. Os precos acima estado incluidos todos os insumos que o compdem, inclusive as despesas com
impostos, taxas, fretes, seguros, carga e descarga, assisténcia e quaisquer outros custos diretos ou
indiretos;

B. Prazo de validade da proposta: 60 (sessenta) dias, contados a partir da data de abertura da sessao;

C. Prazo de entrega: ndo superior a 05 (cinco) dias corridos apods receber o pedido de compras;

D. Possuimos total conhecimento e concordancia com os termos do edital do Pregao Eletrénico n°
000017-25 — SENAC/MS e seus anexos;

E. Declaramos que os precos ofertados correspondem integralmente ao objeto da licitagao;

F. Declaramos que estamos de pleno acordo com todas as condigbes estabelecidas.

G. O documento emitido pela licitante conforme este anexo devera estar datado, preenchido, impresso
em papel timbrado da empresa licitante (dados para contato, e-mail, CNPJ, endereco) e estar
devidamente assinado por seu representante legal.

Representante Legal
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ANEXO Ill - DECLARAGOES

Ao

Servigo Nacional de Aprendizagem Comercial - SENAC
Departamento Regional de Mato Grosso do Sul

Comissao Permanente de Licitagao

Rua 26 de Agosto, 835 — Centro — Telefone (67) 3312-6205/6290.
CEP 79002-081 - Campo Grande/MS

PREGAO ELETRONICO N° 000017-25.

(Nome

completo do representante legal da empresa), portador do RG (), e CPF (__ ), na

condicdo de representante devidamente constituido de (CNPJ da empresa), doravante
denominado (razdo social da empresa), declara para os devidos fins da Licitacgo PREGAO
ELETRONICO N° 000017-25.

A.

Que se responsabiliza pela fidelidade e veracidade das informacbes contidas nas
documentacgdes apresentadas. Declara ainda, que no caso de ser vencedora da licitacao
em epigrafe, responsabiliza-se pelo completo fornecimento dos produtos contratados, em
todas as suas fases, declarando finalmente que esta ciente e aceita todas as condicbes
da referida licitacao;

Que nao emprega, para fins do disposto na Constituicao Federal, menor de 18 (dezoito)
anos em trabalho noturno, perigoso ou insalubre e ndo emprega menores de 16
(dezesseis) anos, salvo se na condigdo de menor aprendiz, a partir dos 14 (quatorze)
anos;

Que recebemos e examinamos, cuidadosamente, os documentos da licitagdo, e
integralmente compreendemos e aceitamos as condi¢coes estabelecidas no mesmo.
Declaramos ainda, ter examinado minunciosamente o Termo de Referéncia do processo
em epigrafe e garantimos que os produtos ofertados atendem plenamente aos requisitos
técnicos do Anexo | do edital, sendo que estamos cientes das eventuais penalidades pelo
nao cumprimento desta declaragao;

Que acessou e leu o Cédigo de Etica e Conduta para cadeia fornecedora do SENAC MS
disponivel no site do SENAC/MS, e tem ciéncia das eventuais penalidades do n&o
cumprimento, compreendendo e aceitando, integralmente, as condi¢bes estabelecidas no
documento.

Representante Legal (licitante)
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CONTRATO DE PRESTAGAO DE SERVIGOS
CPSE — XXX.XXXX
SENAC DEPARTAMENTO REGIONAL

Contrato que entre si celebram o SERVIGO
NACIONAL DE APRENDIZAGEM
COMERCIAL SENAC, Administracao
Regional no Estado de Mato Grosso do Sul
e a empresa XXXXXX, Fornecimento de
licencas da ferramenta  Freshwork
modulos: Freshdesk Omni — Pro, e Co-pilot
(Freddy Al), Add-on Freshcaller Pro,
incluindo o servico de sessbes de
WhatsApp e sessbes BOT, com o
fornecimento de Setup/Configuragcdo e
treinamento.

Pelo presente instrumento e na melhor forma de direito, de um lado, o SERVICO
NACIONAL DE APRENDIZAGEM COMERCIAL — SENAC, Administragdo Regional no
Estado do Mato Grosso do Sul, com sede na Rua 26 de Agosto, 835 - Centro, Campo
Grande - MS, inscrito no CNPJ/MF sob o n° 03.644.843/0001-19, representado por seu
Diretor Regional o Sr. Vitor dos Santos de Mello Junior, portador do RG n°® 6941239,
emitido pela SSP/MS, e inscrito no CPF n°® 608.386.631- 68, residente e domiciliado em
Campo Grande - MS, doravante denominada XXXX, e de outro, a empresa XXXXX,
pessoa juridica de direito privado, inscrita no CNPJ sob 0 n® XXXXXX, com sede na rua
XXXXXxxxxX, doravante denominada CONTRATADA, representada por seu Sdcio
Administrador, Sr. xxxxxx, portador do RG n°® xx.xxx.xxx, emitido pela xxxxx, e inscrito no
CPF sob 0 n® XXXXXXX, tém entre si justo e acertado o presente Contrato de Prestacao
de Servicos, que se regera em conformidade com o processo XXXXXXXXX, pela
Resolugdo SENAC n° 1.270/2024 e mediante as seguintes clausulas e condicdes.

1. CLAUSULA PRIMEIRA - DO FUNDAMENTO

1.1 Este contrato fundamenta-se pelo processo licitatério na modalidade PREGAO
ELETRONICO n° 17.2025, conforme determina a Resolugdo Senac N° 1.270/2024.

2. CLAUSULA SEGUNDA - DO OBJETO

3. Fornecimento de licencas da ferramenta Freshwork médulos: Freshdesk Omni
— Pro, e Co-pilot (Freddy Al), Add-on Freshcaller Pro, incluindo o servigo de
sessbes de WhatsApp e sessbes BOT, com o fornecimento de
Setup/Configuragao e treinamento pelo periodo de 12 meses.
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4. CLAUSULA QUARTA - DAS CONDIGOES DE PAGAMENTO

4.1 O pagamento ao FORNECEDOR sera realizado até o 30° (trigésimo) dia apds o
recebimento da Nota Fiscal emitida pela empresa, e desde que os equipamentos,
materiais e/ou servigos tenham sido recebidos e aceitos pelo SENAC/MS.

4.2 Os pagamentos serao realizados por meio de depdsito bancario em conta corrente
da CONTRATADA, a serem feitos nos dias 15 e ou 28 de cada més, desde que as
notas fiscais tenham sido entregues no prazo estabelecido para cada data de
pagamento acima mencionado.

4.3 Os pagamentos ficardo condicionados a manutengao, por parte da empresa, da
regularidade para com o INSS, FGTS, Débitos e Contribui¢goes Federais, Divida
Ativa da Unido e Fazenda Federal, Estadual e Municipal;

4.4 Devera constar na emissdo da nota fiscal os dados bancérios para pagamento.

4.5 O nao cumprimento das exigéncias acima por parte da CONTRATADA implicara
na suspensdo do respectivo pagamento até a devida regularizagdo de eventual
pendéncia. Os pagamentos serdo liberados somente apds a regularizacdo das
pendéncias motivadoras da suspensdao, mediante ato comprobatério junto ao
SENAC/MS, o qual fara, entao, o referido pagamento sem nenhuma corregéo.

5. CLAUSULA QUINTA - DOS VALORES E DOS REAJUSTES

5.1 Fica estabelecido que o valor dos servigos serao os estabelecidos na tabela abaixo:

lte Descricao Qtd. | Valor Mensal Valor total

Fornecimento de licengas da
ferramenta Freshwork modulos:
Freshdesk Omni — Pro, e Co-
pilot (Freddy Al), Add-on
Freshcaller Pro, incluindo o
01 servico de sessdes de| 01 R$ XXXX R$ XXXX
WhatsApp e sessdes BOT, com
o] fornecimento de
Setup/Configuragao e
treinamento pelo periodo de 12
meses.

Valor total do contrato R$ XXXX

5.2 Os pregos propostos serao fixos e irreajustaveis pelo periodo de 12 (doze) meses,
contados da data de assinatura do instrumento de Contrato, observada proposta
comercial apresentada. Apos decorrido este prazo, se prorrogado, o Contrato
podera ser reajustado através do IGPM ou outro que vier a substitui-lo;
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O IGPM a ser considerado, sera o acumulado em 12(doze) meses até o ultimo més
anterior ao vencimento do Contrato.

6. CLAUSULA SEXTA - DAS OBRIGAGOES

6.1 Sao obrigacbes de exclusiva responsabilidade da CONTRATADA as abaixo
elencadas:

6.1.1 Observar o que consta na Especificagdo Técnica do Anexo |, garantindo:

6.1.1.1 Entregar todos os servicos descritos no TERMO DE REFERENCIA
€ proposta comercial apresentada.

6.1.1.2 Disponibilizar todas as informagdes necessarias para que 0 corpo
técnico do CONTRATANTE, responsavel pelo gerenciamento dos
servigos contratados, possa fazer o devido acompanhamento.

6.1.1.3 Prestar atendimento e suporte técnico com rapidez e eficiéncia, por
meio de um contato, responsavel por ser o ponto focal de
comunicagdo com o CONTRATANTE.

6.1.1.4 Arcar com todas as despesas, diretas ou indiretas, decorrentes do
cumprimento das obrigagbes assumidas, sem qualquer énus a
Contratante;

6.1.1.5 Manter, durante toda a execugao do Contrato, em compatibilidade
com as obrigagbes assumidas, mantendo-se regular junto aos
Orgao Governamentais;

6.1.1.6 Aceitar acréscimo de novos servicos que porventura venham
ocorrer, desde que, e oOu supressao se hecessarios, em
conformidade com a disposicdo da Resolugcao 1.270/2024 do
Senac.

6.1.1.7 Reparar, corrigir, remover ou substituir, no total ou em parte, o
objeto do Contrato em que se verificarem vicios, defeitos e
incorrecoes;

6.1.1.8 Responder por quaisquer danos ocasionados por seus
empregados nas dependéncias do SENAC/MS, ou a terceiros;

6.2 Constituem-se obrigagdes do CONTRATANTE:

6.2.1  Disponibilizar aos colaboradores da CONTRATADA, o acesso aos
ambientes onde serao executados 0s servicgos;

6.2.2 Acompanhar os servigcos executados, verificando qualidade e pontualidade
de acordo com os termos pactuados, sugerindo eventuais medidas
corretivas e ajustes, se necessario, visando o bom cumprimento do
contrato;

6.2.3 Exigir o cumprimento de todas as obrigacbes assumidas pela
CONTRATADA, de acordo com as clausulas contratuais e os termos de
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sua proposta;

6.2.4 Notificar a CONTRATADA por escrito da ocorréncia de eventuais
imperfeicbes no curso da execugao dos servicos, fixando prazo para a sua
corregao;

6.2.5 Realizar os pagamentos com pontualidade, de conformidade com o
estabelecido na Clausula Quarta.

7. CLAUSULA SETIMA - DAS PENALIDADES

7.1 A empresa perdera o direito de licitar com o SENAC/MS, pelo periodo de 6 (seis)
anos, nos termos do artigo 41 da Resolugdo Senac 1.270/2024, nas seguintes
hipéteses:

7.1.1 Apresentar declaracdo ou documentagao falsa exigida para o processo ou
prestar declaragao falsa durante a execugao do contrato;

7.1.2 Fraudar ou praticar ato fraudulento na execugao do contrato;
7.1.3 Comportar-se de modo iniddbneo ou cometer fraude de qualquer natureza;
7.1.4 Praticar atos ilicitos com vistas a frustrar os objetivos deste processo.

7.2 Serdo cabiveis, ainda, as seguintes sang¢des, nos casos de inadimplemento, total
ou parcial, das obrigacbes assumidas, por parte da CONTRATADA, em relacéo a
execugao do objeto:

7.2.1 Adverténcia;

7.2.2 Multa moratdria de 1% (um por cento) do valor do item em atraso, por dia de
atraso, limitada a 30% (trinta por cento) do valor da prestagédo mensal do
Contrato;

7.2.3 Multa compensatoéria de até 10% (dez por cento) do valor do item em atraso,
em caso de inadimplemento parcial, sem prejuizo da apuragédo das perdas
e danos, que deverao ser demonstradas e comprovadas.

7.2.4 Multa compensatoria de até 20% (vinte por cento) do valor total da
Contratagdo, em caso de inadimplemento total, sem prejuizo da apuragao
das perdas e danos, que deverao ser demonstradas e comprovadas.

7.3 Respeitados o principio do contraditério e o principio da ampla defesa, o valor
correspondente a multa podera ser descontado das notas fiscais.

7.4 Se porventura o valor da nota fiscal for insuficiente, fica a CONTRATADA obrigada
a recolher a importancia devida, por meio de depdsito ou transferéncia bancaria no
prazo de até 10 (dez) dias corridos, apds o recebimento da notificacdo escrita a
parte em atraso, na conta bancaria a ser informada pelo SENAC/MS. Nesta
hipotese, apds a notificacdo para pagamento, fica a CONTRATADA obrigada a
comprovar o recolhimento, mediante a apresentagao da copia do recibo do depdsito
efetuado.
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7.5 Decorrido o prazo de 10 (dez) dias corridos, para recolhimento da multa, o débito
sera acrescido de 1% (um por cento) de mora por més/fragcéo, inclusive referente
ao més da quitagdo/consolidacdo do débito, limitado o pagamento com atraso em
até 60 (sessenta) dias corridos, e, ap6s este prazo, o débito podera ser cobrado
judicialmente.

7.6 Rescisdo unilateral do contrato, na forma do art. 40 da Resolugdo Senac
1.270/2024.

8. CLAUSULA OITAVA - DA VIGENCIA

8.1 O presente contrato tera sua vigéncia de 12 (doze) meses, a contar de
XXIXXIXXXX a XX/IXXIXXXX, podendo ao seu término ser prorrogado de comum
acordo entre as partes, conforme Resolugdo Senac 1.270/2024.

9. CLAUSULA NONA - DA GESTAO DO CONTRATO DE PRESTACAO DE
SERVICOS

9.1 As partes designam como gestores: Por parte do SENAC/MS o Sr° xxxxx portador
do CPF n° xxxxxxxxx, e por parte da CONTRATADA, o mesmo representante ja
qualificado no predmbulo, a fim de que supervisionem e gerenciem a execugao do
presente instrumento, ficando-lhes facultada a sugestao de solugdes a questdes
técnicas que porventura venham a ocorrer durante a vigéncia deste Contrato de
Prestacao de Servicos.

10. CLAUSULA DECIMA - DA CONFIDENCIALIDADE

10.1 As informacgoes relativas aos servigos contratuais sao de exclusiva propriedade do
SENAC/MS, nao se admitindo o seu uso ou divulgacao pela CONTRATADA, sem
prévia e expressa autorizagdo do SENAC/MS, sob pena de rescisdo contratual.

10.2 A CONTRATADA se compromete ainda a manter a confidencialidade de todos os
dados pessoais tratados, inclusive de terceiros e ou que tiver acesso em
decorréncia dos servicos prestados, utilizando-os exclusivamente para os fins
previstos no contrato e conforme instrugcdes do CONTRATANTE.

11. CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA- DA PROTEGAO DE DADOS

11.1 A CONTRATADA, por si e por seus integrantes obriga-se a atuar no presente
contrato em conformidade com a legislagao vigente, no Brasil e em cada pais onde
houver qualquer tipo de tratamento dos dados dos clientes, sobre Protegao de
Dados, em especial a Lei 13.709/2018, bem como as determinacbes de 6rgaos
reguladores/fiscalizadores sobre a matéria, o que inclui os dados dos clientes desta.
No manuseio dos dados a CONTRATADA devera:

11.1.1 Tratar os dados pessoais a que tiver acesso apenas de acordo com as
instrucbes do SENAC/MS e em conformidade com estas clausulas. Na
eventualidade, de ndo mais poder cumprir estas obriga¢des, por qualquer
razao, se compromete a formalizar este fato imediatamente ao SENAC/MS,
que tera o direito de rescindir o contrato sem qualquer 6nus, multa ou

encargo,
Great Servico Nacional de Aprendizagem Comercial Contrato de Prestacao de 5/7
_li?cl,ace Departamento Regional de Mato Grosso do Sul Servicos

Work.

Certificada




_—

=
Fecomércio MS * Senac

Sistema (lomeércio —————

11.1.2 Manter e utilizar medidas de seguranca administrativas, técnicas e fisicas
apropriadas e suficientes para proteger a confidencialidade e integridade de
todos os dados pessoais mantidos ou consultados/transmitidos
eletronicamente, para garantir a protecao desses dados contra acesso nao
autorizado, destruigdo, uso, modificagao, divulgacado ou perda acidental ou
indevida.

11.1.3 Acessar os dados apenas para o seu escopo e ha medida abrangida por sua
permissdo de acesso (autorizagéo), ciente de que os dados pessoais nédo
podem ser lidos, copiados, modificados ou removidos sem autorizagao
expressa e por escrito do SENAC/MS.

11.1.4 Garantir, por si prépria ou por quaisquer de seus empregados, prepostos,
socios, diretores, representantes ou terceiros contratados, a
confidencialidade dos dados processados, assegurando que todos o0s seus
integrantes prepostos, socios, diretores, representantes ou terceiros
contratados que lidam com os dados pessoais sob responsabilidade do
SENAC/MS assinem o Acordo de Confidencialidade com a CONTRATADA,
bem como que os Dados Pessoais serdao mantidos em estrita
confidencialidade e nao serao utilizados para outros fins, senao a prestagao
de servicos ao SENAC/MS.

11.1.5 Treinar e orientar a sua equipe sobre as disposi¢cdes legais aplicaveis em
relacdo a protecado de dados.

11.2 Os dados pessoais ndo poderao ser revelados a terceiros, com exceg¢ao da prévia
autorizacao por escrito do SENAC/MS, quer direta ou indiretamente, seja mediante
a distribuicao de copias, resumos, compilagdes, extratos, analises, estudos ou
outros meios que contenham ou de outra forma reflitam referidas Informacgoes.

11.2.1 Caso a CONTRATADA seja obrigada por determinacao legal a fornecer
dados pessoais a uma autoridade publica, devera informar previamente ao
SENAC/MS para que esta tome as medidas que julgar cabiveis.

11.2.2 A CONTRATADA devera notificar o SENAC/MS em até 48 (quarenta e oito)
horas a respeito de;

11.2.2.1 Qualquer ndo cumprimento (ainda que suspeito) das disposicbes
legais relativas a protecdo de Dados Pessoais pela
CONTRATADA, seus funcionarios, ou terceiros autorizados;

11.2.2.2 Qualquer outra violagdo de seguranga no ambito das atividades e
responsabilidades da CONTRATADA.

11.2.3 A CONTRATADA sera integralmente responsavel pelo pagamento de
perdas e danos de ordem moral e material, bem como pelo ressarcimento
do pagamento de qualquer multa ou penalidade imposta ao SENAC/MS e/ou
a terceiros diretamente resultantes do descumprimento pela CONTRATADA
de qualquer das clausulas previstas neste capitulo quanto a protegao e uso
dos dados pessoais.

12. CLAUSULA DECIMA SEGUNDA - DO FORO
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As partes elegem o foro da comarca de Campo Grande - MS, para dirimir qualquer
duvida oriunda deste instrumento;

13. CLAUSULA DECIMA TERCEIRA - DAS DISPOSIGOES GERAIS

13.1 As duvidas que surgirem em decorréncia da operacionalizagao deste instrumento,
serdo dirimidas de comum acordo entre as partes.

Por estarem de acordo, e conforme o Art. 10 § 1° da MP 2.200-2 e o Art. 10 do Decreto
n° 8.539/2015, firmam o presente instrumento na forma eletrénica, na presenca das
testemunhas abaixo, para que surta seus efeitos legais.

(Assinado eletronicamente)
Representantes Legais:

Jordana Duenha Rodrigues — Diretora Regional - SENAC/MS
XXXXXXX — XXxxxxX — CONTRATADA

Gestor(a) do Instrumento:
xxxxxxx — SENAC/MS

Testemunhas:
XXXXXXXXXX
XXXXXXXXXX
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