SEFAZ/00021/2026 - Pagina 17

GOVERNO
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TERMO DE REFERENCIA

SERVIGOS SEM DEDICAGAO EXCLUSIVA DE MAO DE OBRA - RP
PROCESSO N2 FAZ-PRC-2026/01353
ORGAO REQUISITANTE: SECRETARIA DE ESTADO DA FAZENDA

1. CONDICOES GERAIS DA CONTRATACAO

1.1. Contratacgdo de servico especializado de tecnologia da informag¢do denominado
Plataforma WhatsApp Business, nos termos da tabela constante no anexo | deste
termo de referéncia, conforme condi¢Ges e exigéncias estabelecidas neste
instrumento.

1.2. O(s) servigo(s) objeto desta contratagdo sdo caracterizados como comuns, visto
gue se enquadram no conceito definido no art. 62, inc. XIll, da Lei n2 14.133, de
2021.

1.3. O prazo de vigéncia da contratagdo é de 12 (doze) meses, contados da publicagdo
do Contrato no Portal Nacional de Contratagdes Publicas - PNCP, prorrogavel por
até 10 anos, na forma dos artigos 106 e 107 da Lei n° 14.133, de 2021.

1.3.1. O servigo é enquadrado como continuado tendo em vista que visa atender
necessidade publica de forma permanente e continua, por mais de um
exercicio financeiro, assegurando o funcionamento das atividades finalisticas
da SEFAZ-PB de modo que a sua interrupgdo poderad comprometer a prestagao
de um servigo publico ou o cumprimento de sua missdo institucional, sendo a
vigéncia plurianual mais vantajosa.

1.4. O contrato oferece maior detalhamento das regras que serdo aplicadas em relagdo
a vigéncia da contratagdo.

2. FUNDAMENTACAO E DESCRICAO DA NECESSIDADE DA CONTRATACAO
2.1. A Fundamentagdo da Contratacdo e de seus quantitativos encontra-se
pormenorizada em tépico especifico dos Estudos Técnicos Preliminares, apéndice
deste Termo de Referéncia.
2.2. O objeto da contratagdo ndo esta previsto no Plano de Contratagdes Anual de

2026, conforme consta das informagdes basicas deste termo de referéncia.

2.2.1. A contratagdo da Plataforma WhatsApp Business mostra-se necessaria em
razdo da identificacgdo de demanda superveniente, cuja necessidade e
oportunidade foram verificadas apds a elaboragdo e aprovagdo do Plano de
Contratagdes Anual — PCA. Embora a referida contratagdao ndo tenha sido
inicialmente contemplada no planejamento anual, sua inclusdo tornou-se
necessdria diante da necessidade de disponibilizagio de um canal oficial,
institucional e estruturado de comunica¢do e atendimento ao publico. A
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utilizacdo da plataforma permitird a Administracdo ampliar e aprimorar os
canais de comunicagdo com os cidaddos, proporcionando maior
acessibilidade, agilidade e eficiéncia no atendimento das demandas, bem
como possibilitando a disseminagdo de informagd&es institucionais de forma
mais célere e compativel com os habitos atuais de comunicagdo da sociedade.

2.2.2. Ressalta-se que a auséncia da contratagdo no PCA decorre do fato de que a
demanda ndo estava prevista ou suficientemente caracterizada no momento
da elaboragdo do planejamento. Trata-se, portanto, de necessidade
identificada posteriormente, cuja relevancia para a continuidade e melhoria
das atividades institucionais justifica a adog¢do das providéncias necessarias
para sua contratagdo. A contratacdo também se mostra alinhada aos
principios da eficiéncia, do planejamento, da transparéncia e do interesse
publico, previstos na Lei Federal n2 14.133/2021, uma vez que busca
proporcionar melhores condigdes para a prestagdo dos servigos e para o
relacionamento da Administragdo Publica com seus usudrios. A ndo previsao
da contratagdo no PCA, por si so, nao inviabiliza sua realizagdo, desde que
devidamente justificada a superveniéncia da necessidade e observados os
procedimentos administrativos, orgamentdrios e legais aplicdveis, inclusive
guanto a eventual atualizagdo do planejamento anual, quando cabivel.

2.2.3. Dessa forma, considerando a necessidade atualmente identificada, os
beneficios esperados com a disponibilizagdo de um canal institucional de
comunicag¢do e atendimento por meio do WhatsApp Business e o interesse
publico envolvido, justifica-se a contratagdo da solugdo, ainda que ndo tenha
sido inicialmente contemplada no Plano de Contratagdes Anual — PCA,
devendo o processo seguir os tramites necessarios a sua formalizagdo,
observadas a disponibilidade or¢amentdria e as demais exigéncias legais e
regulamentares aplicaveis.

3. DESCRICAO DA SOLUGCAO COMO UM TODO CONSIDERADO O CICLO DE VIDA DO OBJETO
3.1. A descricdo da solugdo como um todo encontra-se pormenorizada em tépico
especifico dos Estudos Técnicos Preliminares, apéndice deste Termo de Referéncia.

4. REQUISITOS DA CONTRATACAO

Sustentabilidade
4.1. Além dos critérios de sustentabilidade eventualmente inseridos na descrigdo do
objeto, devem ser atendidos os seguintes requisitos, que se baseiam no Guia
Nacional de ContratagGes Sustentaveis:
4.1.1. a redugdo da utilizagdo de recursos fisicos, tais como papel, impressoes,
materiais de expediente e outros insumos associados aos processos
tradicionais de comunicagdo;
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4.1.2. Utilizagdo de infraestrutura tecnolédgica que privilegie a eficiéncia no
consumo de recursos computacionais e energéticos, sempre que tais
caracteristicas estiverem sob responsabilidade da contratada ou forem
tecnicamente aplicdveis ao servigco contratado;

4.1.3. Preferéncia, sempre que tecnicamente viavel, pela utilizagdo de documentos,
registros, relatérios e demais informagGes em meio eletrdnico, evitando a
geracdo desnecessaria de documentos fisicos.

Subcontratagao
4.2. Ndo é admitida a subcontratacdo do objeto contratual.

Garantia da contratagdo

4.3. Sera exigida a garantia da contratagao de que tratam os arts. 96 e seguintes da Lei
n? 14.133, de 2021, em valor correspondente a 5% (cinco por cento) do valor do
contrato.

4.4. Em caso de opgao pelo seguro-garantia, a parte adjudicatdria devera apresenta-la,
no maximo, até a data de assinatura do contrato.

4.5, A garantia, nas modalidades caugdo e fianga bancaria, devera ser prestada em até
10 dias Uteis apods a assinatura do contrato.

4.6. O contrato oferece maior detalhamento das regras que serdo aplicadas em relagado
a garantia da contratagado.

Vistoria
4.7. Ndo ha necessidade de realizacdo de avaliagdo prévia do local de execu¢do dos
servigos.

5. MODELO DE EXECUGAO DO OBJETO

CondigGes de execugdo
5.1. A execugdo do objeto seguira a seguinte dinamica:
5.1.1. Inicio da execugdo do objeto: 10 (dez) dias da publicagdo do contrato no
Portal Nacional de Contrata¢Ges Publicas — PNCP.

Local e horario da prestagao dos servigos
5.2. Os servigos serdo prestados da seguinte forma;
Os servigos deverdo ser prestados exclusivamente de forma remota, ndo sendo
prevista a prestacdo de servicos de forma presencial nas dependéncias da
CONTRATANTE.
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5.3. Os servigos serdo prestados no seguinte horario: 24 (vinte e quatro) horas por dia
e 7 (sete) dias por semana.

Informagdes relevantes para o dimensionamento da proposta
5.4. A demanda do 6rgdo tem como base as seguintes caracteristicas:
5.4.1. A quantidade estabelecida tem como base o Anexo | ao termo de referéncia;
5.4.2. As informag0es relativas a solugdo encontram-se no Anexo Il ao termo de
referéncia

Especificagdo da garantia do servigo (art. 40, §12, inciso Ill, da Lei n2 14.133, de 2021)
5.5. O prazo de garantia contratual dos servigos é aquele estabelecido na Lei n2 8.078,
de 11 de setembro de 1990 (Cédigo de Defesa do Consumidor).

Procedimentos de transi¢do e finalizagdo do contrato
5.6. N3do serdo necessarios procedimentos de transi¢do e finalizagdo do contrato devido
as caracteristicas do objeto.

6. MODELO DE GESTAO DO CONTRATO

6.1. O contrato deverd ser executado fielmente pelas partes, de acordo com as
cldusulas avengadas e as normas da Lei n? 14.133, de 2021, e cada parte
respondera pelas consequéncias de sua inexecugdo total ou parcial.

6.2. Em caso de impedimento, ordem de paralisacdo ou suspensdo do contrato, o
cronograma de execugdo serd prorrogado automaticamente pelo tempo
correspondente, anotadas tais circunstancias mediante simples apostila.

6.3. As comunicagdes entre o érgdo ou entidade e a contratada devem ser realizadas
por escrito sempre que o ato exigir tal formalidade, admitindo-se o uso de
mensagem eletronica para esse fim.

6.4. O 6rgdo ou entidade poderd convocar representante da empresa para adogao de
providéncias que devam ser cumpridas de imediato.

6.5. Apds a assinatura do contrato ou instrumento equivalente, o érgdo ou entidade
podera convocar o representante da empresa contratada para reunido inicial para
apresentacdo do plano de fiscalizagdo, que contera informagdes acerca das
obrigagdes contratuais, dos mecanismos de fiscalizacdo, das estratégias para
execuc¢do do objeto, do plano complementar de execugdo da contratada, quando
houver, do método de aferi¢do dos resultados e das san¢des aplicaveis, dentre
outros.

Preposto
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6.6. A Contratada designard formalmente o preposto da empresa, antes do inicio da
prestagdo dos servigos, indicando no instrumento os poderes e deveres em relagao
a execugdo do objeto contratado.

6.7. A Contratante poderd recusar, desde que justificadamente, a indicagdo ou a
manutengdo do preposto da empresa, hipdtese em que a Contratada designara
outro para o exercicio da atividade.

Fiscalizacdo

6.8. A execugdo do contrato devera ser acompanhada e fiscalizada pelo(s) fiscal(is) do
contrato, ou pelos respectivos substitutos (Lei n2 14.133, de 2021, art. 117, caput).

6.9. O fiscal do contrato acompanhara a execu¢do do contrato, para que sejam
cumpridas todas as condigdes estabelecidas no contrato, de modo a assegurar os
melhores resultados para a Administragdo. (Decreto Estadual n2 43.975, de 2023,
art. 24, VI);

6.10. O fiscal do contrato anotara no histdrico de gerenciamento do contrato todas as
ocorréncias relacionadas a execugdo do contrato, com a descrigdo do que for
necessario para a regularizacdo das faltas ou dos defeitos observados. (Lei n2
14.133, de 2021, art. 117, §19, e Decreto Estadual n? 43.975, de 2023, art. 24, Il);

6.11. Identificada qualquer inexatiddo ou irregularidade, o fiscal do contrato emitira
notificagcdes para a correcdo da execugdo do contrato, determinando prazo para a
corregdo. (Decreto Estadual n2 43.975, de 2023, art. 24, lIl);

6.12. O fiscal do contrato informard ao gestor do contrato, em tempo habil, a situagdo
gue demandar decisdo ou adog¢do de medidas que ultrapassem sua competéncia,
para que adote as medidas necessarias e saneadoras, se for o caso. (Decreto
Estadual n2 43.975, de 2023, art. 24, IV);

6.13. No caso de ocorréncias que possam inviabilizar a execug¢do do contrato nas datas
aprazadas, o fiscal técnico do contrato comunicara o fato imediatamente ao gestor
do contrato. (Decreto Estadual n? 43.975, de 2023, art. 24, V);

6.14. O fiscal do contrato comunicara ao gestor do contrato, em tempo habil, o término
do contrato sob sua responsabilidade, com vistas a tempestiva renovagdo ou a
prorrogagao contratual (Decreto Estadual n2 43.975, de 2023, art. 24, VII).

6.15. O fiscal do contrato verificara a manutengao das condi¢des de habilitagdo da
contratada, acompanhara o empenho, o pagamento, as garantias, as glosas e a
formalizagdo de apostilamento e termos aditivos, solicitando quaisquer
documentos comprobatdrios pertinentes, caso necessario (Decreto Estadual n?
43.975, de 2023, art. 25, l e l1).

6.16. Caso ocorra descumprimento das obriga¢gdes contratuais, o fiscal do contrato
atuard tempestivamente na solucdo do problema, reportando ao gestor do
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contrato para que tome as providéncias cabiveis, quando ultrapassar a sua
competéncia; (Decreto Estadual n? 43.975, de 2023, art. 25, IV).

Gestor do Contrato

6.17. O gestor do contrato coordenara a atualizagdo do processo de acompanhamento
e fiscalizacdo do contrato contendo todos os registros formais da execu¢do no
histérico de gerenciamento do contrato, a exemplo da ordem de servi¢o, do
registro de ocorréncias, das alteracGes e das prorrogagdes contratuais, elaborando
relatério com vistas a verificacdo da necessidade de adequagbes do contrato para
fins de atendimento da finalidade da administragdo. (Decreto Estadual n2 43.975,
de 2023, art. 23, IV).

6.18. O gestor do contrato acompanhara os registros realizados pelo (s) fiscal (is) do
contrato, de todas as ocorréncias relacionadas a execug¢ao do contrato e as
medidas adotadas, informando, se for o caso, a autoridade superior aquelas que
ultrapassarem a sua competéncia. (Decreto Estadual n2 43.975, de 2023, art. 23,
).

6.19. O gestor do contrato acompanhara a manutengdo das condigdes de habilitagdo
da contratada, para fins de empenho de despesa e pagamento, e anotard os
problemas que obstem o fluxo normal da liquidagdo e do pagamento da despesa
no relatdrio de riscos eventuais. (Decreto Estadual n2 43.975, de 2023, art. 23, lll).

6.20. O gestor do contrato emitira documento comprobatério da avaliagdo realizada
pelo (s) fiscal (is) quanto ao cumprimento de obrigagdes assumidas pelo
contratado, com mengdo ao seu desempenho na execugdo contratual, baseado nos
indicadores objetivamente definidos e aferidos, e a eventuais penalidades
aplicadas, devendo constar do cadastro de atesto de cumprimento de obrigagGes.
(Decreto Estadual n2 43.975, de 2023, art. 23, VIII).

6.21. O gestor do contrato tomara providéncias para a formalizacdo de processo
administrativo de responsabilizacdo para fins de aplicagdo de sangbes, a ser
conduzido pela comissdo de que trata o art. 158 da Lei n? 14.133, de 2021, ou pelo
agente ou pelo setor com competéncia para tal, conforme o caso. (Decreto
Estadual n2 43.975, de 2023, art. 23, X)

6.22. O gestor do contrato devera elaborar relatério final com informagGes sobre a
consecucdo dos objetivos que tenham justificado a contratagdo e eventuais
condutas a serem adotadas para o aprimoramento das atividades da
Administragdo. (Decreto Estadual n? 43.975, de 2023, art. 23, VI).

6.23. O gestor do contrato deverd enviar a documentac¢do pertinente ao setor de
contratos para a formalizagdo dos procedimentos de liquidagdo e pagamento, no
valor dimensionado pela fiscalizagdo e gestdo nos termos do contrato.
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7. CRITERIOS DE MEDICAO E PAGAMENTO
7.1. A avaliagdo da execugdo do objeto utilizara o Instrumento de Medi¢do de
Resultado (IMR), conforme previsto no Anexo |l
7.1.1. Serd indicada a retengdo ou glosa no pagamento, proporcional a
irregularidade verificada, sem prejuizo das sangGes cabiveis, caso se constate
que a Contratada:
7.1.1.1. ndo produzir os resultados acordados,
7.1.1.2. deixar de executar, ou ndo executar com a qualidade minima exigida as
atividades contratadas; ou
7.2. A utilizacdo do IMR ndo impede a aplicagdo concomitante de outros mecanismos
para a avaliagdo da prestagao dos servigos.
7.3. A afericdo da execugdo contratual para fins de pagamento considerara os seguintes
critérios:
7.3.1. Conforme previsto no Anexo |l — Especificagdes técnicas.

Do recebimento

7.4. Os servigos serdo recebidos provisoriamente, no prazo de 10 (dez) dias, pelo (s)
fiscal (is), mediante termos detalhados, quando verificado o cumprimento das
exigéncias de carater técnico e administrativo. (Art. 140, |, a, da Lei n? 14.133, de
2021 e Decreto Estadual n2 43.975, de 2023, arts. 24, X, e 25, VII).

7.5. O prazo da disposi¢cdo acima sera contado do recebimento de comunica¢do de
cobranga oriunda do contratado com a comprovagdo da prestagdo dos servigos a
que se referem a parcela a ser paga.

7.6. O fiscal do contrato realizard o recebimento provisério do objeto do contrato
mediante termo detalhado que comprove o cumprimento das exigéncias de
carater técnico. (Decreto Estadual n2 43.975, de 2023, art. 24, X).

7.7. O fiscal do contrato realizard o recebimento provisério do objeto do contrato
mediante termo detalhado que comprove o cumprimento das exigéncias de
carater administrativo. (Decreto Estadual n2 43.975, de 2023, art. 25. VII).

7.8. O fiscal setorial do contrato, quando houver, realizard o recebimento provisdrio
sob o ponto de vista técnico e administrativo.

7.9. Para efeito de recebimento provisério, ao final de cada periodo de faturamento, o
fiscal do contrato ird apurar o resultado das avaliagGes da execugao do objeto e, se
for o caso, a andlise do desempenho e qualidade da prestagdo dos servigos
realizados em consonancia com os indicadores previstos, que podera resultar no
redimensionamento de valores a serem pagos a contratada, registrando em
relatdrio a ser encaminhado ao gestor do contrato.

7.9.1. Serd considerado como ocorrido o recebimento provisdrio com a entrega do
termo detalhado ou, em havendo mais de um a ser feito, com a entrega do
ultimo;
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7.9.2. O Contratado fica obrigado a reparar, corrigir, remover, reconstruir ou
substituir, as suas expensas, no todo ou em parte, o objeto em que se
verificarem vicios, defeitos ou incorregdes resultantes da execugdo ou
materiais empregados, cabendo a fiscalizagdo n3o atestar a Gltima e/ou Unica
medigdo de servigos até que sejam sanadas todas as eventuais pendéncias que
possam vir a ser apontadas no Recebimento Provisorio.

7.9.3. Afiscalizagdo ndo efetuard o ateste da ultima e/ou Unica medigdo de servigos
até que sejam sanadas todas as eventuais pendéncias que possam vir a ser
apontadas no Recebimento Provisdrio. (Art. 119 c/c art. 140 da Lei n? 14133,
de 2021)

7.9.4. O recebimento provisorio também ficara sujeito, quando cabivel, a conclusao
de todos os testes de campo e a entrega dos Manuais e InstrugGes exigiveis.

7.9.5. Os servigos poderdo ser rejeitados, no todo ou em parte, quando em
desacordo com as especificagdes constantes neste Termo de Referéncia e na
proposta, sem prejuizo da aplica¢do das penalidades.

7.10. Quando a fiscalizagdo for exercida por um Unico servidor, o Termo Detalhado
deverd conter o registro, a anadlise e a conclusdo acerca das ocorréncias na
execugdo do contrato, em relagdo a fiscalizagdo técnica e administrativa e demais
documentos que julgar necessarios, devendo encaminha-los ao gestor do contrato
para recebimento definitivo.

7.11. Os servigos serdo recebidos definitivamente no prazo de 10 (dez) dias Uteis,
contados do recebimento provisério, por servidor ou comissdo designada pela
autoridade competente, apos a verificagdo da qualidade e quantidade do servigo e
consequente aceitacdo mediante termo detalhado, obedecendo os seguintes
procedimentos:

7.11.1. Emitir documento comprobatério da avaliagdo realizada pelos fiscais
técnico, administrativo e setorial, quando houver, no cumprimento de
obrigacdes assumidas pelo contratado, com mengao ao seu desempenho na
execucdo contratual, baseado em indicadores objetivamente definidos e
aferidos, e a eventuais penalidades aplicadas, devendo constar do cadastro de
atesto de cumprimento de obrigacGes, conforme regulamento (Decreto
Estadual n2 43.975, de 2023, art. 23, VIII).

7.11.2. Realizar a andlise dos relatdrios e de toda a documentagdo apresentada pela
fiscalizagdo e, caso haja irregularidades que impegam a liquidagdo e o
pagamento da despesa, indicar as clausulas contratuais pertinentes,
solicitando a CONTRATADA, por escrito, as respectivas corregdes;

7.11.3. Emitir Termo Detalhado para efeito de recebimento definitivo dos servigos
prestados, com base nos relatérios e documentagdes apresentadas; e

7.11.4. Comunicar a empresa para que emita a Nota Fiscal ou Fatura, com o valor
exato dimensionado pela fiscalizagdo.
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7.11.5. Enviar a documentagcdo pertinente ao setor de contratos para a
formalizagdo dos procedimentos de liquidagdo e pagamento, no valor
dimensionado pela fiscalizagdo e gestao.

7.12. No caso de controvérsia sobre a execugdo do objeto, quanto a dimensdo,
qualidade e quantidade, devera ser observado o teor do art. 143 da Lei n2 14.133,
de 2021, comunicando-se a empresa para emissdo de Nota Fiscal no que pertine a
parcela incontroversa da execuc¢do do objeto, para efeito de liquidacdo e
pagamento.

7.13. Nenhum prazo de recebimento ocorrera enquanto pendente a solugdo, pelo
contratado, de inconsisténcias verificadas na execu¢do do objeto ou no
instrumento de cobranga.

7.14. O recebimento provisério ou definitivo ndo excluira a responsabilidade civil pela
solidez e pela seguranca do servico nem a responsabilidade ético-profissional pela
perfeita execugdo do contrato.

Liquidagao

7.15. Recebida a Nota Fiscal ou documento de cobranga equivalente, correra o prazo
de dez dias uteis para fins de liquidagdo, na forma desta secdo, prorrogaveis por
igual periodo, nos termos do art. 62, §32 da Instrugdo Normativa Conjunta n2
001/2024/SEFAZ/SEAD/CGE, de 25 de janeiro de 2024.

7.16. O prazo de que trata o item anterior serd reduzido a metade, mantendo-se a
possibilidade de prorrogagdo, nos casos de contratagdes decorrentes de despesas
cujos valores ndo ultrapassem o limite de que trata o inciso Il do art. 75 da Lei n2
14.133, de 2021.

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

7.17.1. o prazo de validade;

7.17.2. a data da emissdo;

7.17.3. os dados do contrato e do 6rgdo contratante;

7.17.4. o periodo respectivo de execugdo do contrato;

7.17.5. o valor a pagar; e

7.17.6. eventual destaque do valor de retengdes tributarias cabiveis;

7.17.7. se o destaque de retengdo de imposto de renda se enquadra nas hipdteses

da IN RFB N2 1.234/2012;
7.17.7.1. O valor da nota fiscal devera ser idéntico ao valor do prego liquido

demonstrado na planilha anexada a proposta final apresentada na
licitagdo.
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7.18. Havendo erro na apresentagdo da Nota Fiscal/Fatura, ou circunstancia que
impeca a liquidagdo da despesa, esta ficara sobrestada até que o contratado
providencie as medidas saneadoras, reiniciando-se o prazo apds a comprovagdo da
regularizacao da situagdo, sem 6nus a contratante;

7.19. A Nota Fiscal ou Fatura devera ser obrigatoriamente acompanhada da
comprovacdo da regularidade fiscal, constatada por meio de consulta on-line ao
SICAF ou SIREF PB, na impossibilidade de acesso ao referido Sistema, mediante
consulta aos sitios eletronicos oficiais ou a documentagdo mencionada no art. 68
da Lei n? 14.133/2021.

7.20. A Administragdo devera realizar consulta ao SICAF ou SIREF PB e ao Cadastro de
Fornecedores Impedido de Licitar e Contratar - CAFILPB para: a) verificar a
manutencdo das condi¢bes de habilitagdo exigidas no edital; b) identificar possivel
razdo que impeca a participacdo em licitagdo, no ambito do drgao ou entidade,
proibi¢do de contratar com o Poder Publico, bem como ocorréncias impeditivas
indiretas (INSTRUCAO NORMATIVA N2 3, DE 26 DE ABRIL DE 2018).

7.21. Constatando-se, junto ao SICAF ou SIREF PB e ao CAFILPB, a situagdo de
irregularidade do contratado, sera providenciada sua notificagdo, por escrito, para
que, no prazo de 5 (cinco) dias Uteis, regularize sua situagdo ou, no mesmo prazo,
apresente sua defesa. O prazo poderd ser prorrogado uma vez, por igual periodo,
a critério do contratante.

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

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

7.24. Havendo a efetiva execugdo do objeto, os pagamentos serdao realizados
normalmente, até que se decida pela rescisdo do contrato, caso o contratado ndo
regularize sua situagdo junto ao SICAF ou SIREF PB e ao CAFILPB.

Prazo de pagamento
7.25. O pagamento serd efetuado no prazo maximo de até dez dias Uteis, contados da
finalizacdo da liquidagdo da despesa, conforme secdo anterior, nos termos da
Instru¢do Normativa Conjunta n2 001/2024/SEFAZ/SEAD/CGE, de 25 de janeiro de
2024.
7.26. No caso de atraso pelo Contratante, os valores devidos ao contratado serdo
atualizados monetariamente entre o termo final do prazo de pagamento até a data
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de sua efetiva realizagdo, mediante aplicagdo do indice de Custo de Tecnologia da
Informagao (ICTIl), de corregdo monetaria.

Forma de pagamento

7.27. O pagamento sera efetuado por meio de Autorizagdo de Pagamento, mediante
depdsito em conta corrente, conforme dados bancarios indicados pela Contratada,
ou por outro meio previsto na legislagdo vigente, consideradas as disposi¢cGes do
Decreto Estadual n2 43.250, de 2022.

7.28. Serd considerada data do pagamento o dia em que constar como emitida a
Autorizacdo de Pagamento.

7.29. Quando do pagamento, serd efetuada a retengdo tributdria prevista na legislagdo
aplicavel.

7.29.1. Observar se a retengao do IR se enquadra nas hipdteses previstas na
Instrugdo Normativa RFB n2 1.234 , de 11 de janeiro de 2012.

7.29.2. Independentemente do percentual de tributo inserido na planilha, quando
houver, serdo retidos na fonte, quando da realizagdo do pagamento, os
percentuais estabelecidos na legislagdo vigente.

7.29.3. Quanto ao Imposto sobre Servicos de Qualquer Natureza (ISSQN), sera
observado o disposto na Lei Complementar n? 116, de 2003, e legislagao
municipal aplicavel.

7.30. O contratado regularmente optante pelo Simples Nacional, nos termos da Lei
Complementar n2 123, de 2006, ndo sofrera a retencdo tributdria quanto aos
impostos e contribui¢Ges abrangidos por aquele regime. No entanto, o pagamento
ficard condicionado a apresentagdo de comprovagdo, por meio de documento
oficial, de que faz jus ao tratamento tributario favorecido previsto na referida Lei
Complementar.

Reajuste

7.31. Os pregos inicialmente contratados sao fixos e irreajustaveis no prazo de um ano
contado da data do orgamento estimado.

7.32. Apds o interregno de um ano, e independentemente de pedido do contratado, os
precos iniciais serdo reajustados, mediante a aplicagdo, pelo contratante, do indice
de Custo de Tecnologia da Informagdo (ICTI), exclusivamente para as obrigagdes
iniciadas e concluidas apds a ocorréncia da anualidade.

7.33. Nos reajustes subsequentes ao primeiro, o interregno minimo de um ano sera
contado a partir dos efeitos financeiros do Ultimo reajuste.

7.34. No caso de atraso ou ndo divulgacdo do(s) indice (s) de reajustamento, o
contratante pagara ao contratado a importancia calculada pela ultima variagdo
conhecida, liqguidando a diferenga correspondente tdo logo seja(m) divulgado(s)
o(s) indice(s) definitivo(s).
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7.35. Nas afericBes finais, o(s) indice(s) utilizado(s) para reajuste sera(do),
obrigatoriamente, o(s) definitivo(s).

7.36. Caso ofs) indice(s) estabelecido(s) para reajustamento venha(m) a ser extinto(s)
ou de qualquer forma ndo possa(m) mais ser utilizado(s), sera(do) adotado(s), em
substituigdo, o(s) que vier(em) a ser determinado(s) pela legislagdo entdo em vigor.

7.37. Na auséncia de previsdo legal quanto ao indice substituto, as partes elegerdo
novo indice oficial, para reajustamento do preco do valor remanescente, por meio
de termo aditivo.

7.38. O reajuste sera realizado por apostilamento.

8. FORMA E CRITERIOS DE SELECAO DO FORNECEDOR E REGIME DE EXECUGAO

Forma de selegdo e critério de julgamento da proposta
8.1. O fornecedor serd selecionado por meio da realizacdo de procedimento de
dispensa de licitagdo, com fundamento na hipétese do art. 75, inciso IX da Lei n?
14.133/21.

Regime de execugdo
8.2. O regime de execugdo do contrato sera EMPREITADA POR PRECO GLOBAL.

Exigéncias de habilitagdo

8.3. Declaragdo de que o licitante tomou conhecimento de todas as informagdes e das
condicdes locais para o cumprimento das obriga¢des objeto da licitacdo;

8.4. A declaragdo acima podera ser substituida por declaragdo formal assinada pelo
responsavel técnico do licitante acerca do conhecimento pleno das condigdes e
peculiaridades da contratacgdo.

8.5. Comprovagao de aptidao para execucdo de servigo de complexidade tecnoldgica e
operacional equivalente ou superior com o objeto desta contrata¢do, ou com o
item pertinente, por meio da apresentagao de certidGes ou atestados, por pessoas
juridicas de direito publico ou privado, ou regularmente emitido(s) pelo conselho
profissional competente, quando for o caso.

8.6. Para fins de habilitacdo, devera o licitante comprovar os seguintes requisitos:

8.7. Comprovagao de aptiddo para execugdo de servigo de complexidade tecnoldgica e
operacional equivalente ou superior com o objeto desta contratagdo, ou com o
item pertinente, por meio da apresentagao de certidGes ou atestados, por pessoas
juridicas de direito publico ou privado, ou regularmente emitido(s) pelo conselho
profissional competente, quando for o caso.

8.7.1. Para fins da comprovagdo de que trata este subitem, os atestados deverao
dizer respeito a contratos executados com as seguintes caracteristicas
minimas:
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8.7.1.1. Serd exigida a comprovagdo de quantitativos minimos equivalentes ao
percentual de 30 % dos quantitativos licitados.
8.8. A exigéncia de atestados sera restrita as parcelas de valor significativo, assim
consideradas as que tenham valor individual igual ou superior a 4% (quatro por
cento) do valor total estimado da contratagao.

9. ESTIMATIVAS DO VALOR DA CONTRATACAO
9.1. O custo estimado total da contratagdo estd definido no anexo | deste Termo de
Referéncia.

10. ADEQUAGAO ORCAMENTARIA

10.1. As despesas decorrentes da presente contratagdo correrdo a conta de recursos
especificos consignados no Orgamento Geral do Estado.

10.2. A contratacdo sera atendida pela seguinte dotacdo:
00968 20101.04.126.5046.4219.0000287.33904000- Fonte 500

10.3. A dotagdo relativa aos exercicios financeiros subsequentes serd indicada apds
aprovacdo da Lei Orgamentdria respectiva e liberagdo dos créditos
correspondentes, mediante apostilamento.

11. ANEXOS
11.1. Anexo | — Tabela com itens a serem contratados e valor estimado da contratacgdo;
11.2. Anexo |- EspecificacGes técnicas.

Jodo Pessoa, 01 de outubro de 2026.
Histdrico de versodes:

Criado em: 01/10/2026

Elaborado por:

DANIEL AMADO MACHADO
Gerente operacional de SolugGes Analiticas
Matricula: 161.153-4
(assinado eletronicamente)

Aprovado por:

MARIALVO LAUREANO DOS SANTOS FILHO
Secretario de Estado da Fazenda

Matricula: 171.798-7
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Anexo | — Tabela com itens a serem contratados e valor estimado da contratagdo

_ VALOR

DESCRICAO UND QTDE UNITARIG | VALORTOTAL

Servigo especializado de instalagdo Instalagdo 1 RS 1.891,1268 RS 1.891,13

Servico especializado de suporte |\, p1ancl 12 RS 425,5035 RS 5.106,04

técnico
. Por

Mensagem de Servigo Mensagem 300.000 RS 0,0 R$ 0,0

Mensagem Modelo de Utilidade Por 60.000 R$ 0,0636 R$ 3.816,00
Mensagem

Envio de Mensagem — Simples Por 300.000 R$ 0,0100 RS 3.000,00
Mensagem

Envio de Mensagem - Modelo Por 180.000 R$ 0,0200 RS 3.600,00
Mensagem

VALOR TOTAL MENSAL | RS 1.293,50

VALOR TOTALANUAL | RS 17.413,17
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ANEXO Il - ESPECIFICAGOES TECNICAS

1. DEFINICOES BASICAS

1.1. Area do Cliente: Canal eletrdnico acessivel por intermédio da Internet. Este portal
permitird aos cadastrados do CONTRATANTE gerarem novas chaves de acesso,
verificar consumo, emitir 22 via de fatura, acessar documentagao técnica do servico
contratado.

1.2. Meta: Antes chamada de Facebook, é a empresa provedora dos servigos Facebook,
Facebook Messenger, Instagram, WhatsApp, WhatsApp Business, entre outros. A
plataforma WhatsApp Business ofertada pelo CONTRATADA deve seguir os
direcionamentos e politicas da Meta.

1.3. Business Solution Provider (BSP): Provedores de Solugdes de Negdcios (do inglés,
Business Solution Provider, ou sua respectiva sigla: BSP), sdo empresas com
autorizacdo da Meta para a comercializagdo da plataforma WhatsApp Business.

1.4. Business Manager (BM) - Gerenciador de Negdcios: O ambiente gerenciador de
negbécios trata de funcionalidades do sistema Facebook Business
(https://business.facebook.com/), onde sdo cadastrados dados da empresa,
gerenciados anuncios (se contratados), cadastradas as WABAS, dentre outras
funcionalidades. E nesse ambiente Gerenciador de Negdcios que a Meta validara
os dados da empresa.

1.5. WABA — WhatsApp Business Account: A WABA é a conta de WhatsApp criada no
ambiente gerenciador de negdcios e funciona como uma carteira que representa
uma empresa (um CNPJ), nela serdo cadastrados os nimeros e nomes de exibigcdo
para uso da Plataforma WhatsApp Business. A WABA permite ao CONTRATADA
atuar em nome da empresa ou 6rgdo contratante (modelo OBO — on behalf of — ou
em portugués: em nome de).

1.6. OBA - Official Business Account (Selo de Conta Comercial Oficial): O selo verde ao
lado de um nome do WhatsApp indica que uma entidade foi aprovada como uma
conta comercial oficial e reconhecida. E um meio importante na prevencdo de
fraudes de identidade no WhatsApp. Apenas grandes marcas ou entidades
conhecidas recebem o selo de aprovagdo. Para tal, é necessario passar por um
segundo processo de aprovag¢do junto a Meta. Com o apoio do CONTRATADA,
orgdos de governo tém passado com sucesso por este processo.

1.7. OBO - On Behalf Of: Modelo de atuagdo onde uma empresa realiza agdes em nome
da outra (on behalf of). Considerando o contexto da Plataforma WhatsApp
Business, a CONTRATADA pode, com concenso do cliente, realizar operagdes e
cadastros nos dados, numeros e outras informagdes na WABA do cliente,
facilitando alguns processos para validagdes de conta, nimero, nome de exibigdo,
entre outros.

1.8. Opt-in: Necessidade de adesdo prévia (opt-in) do usuario para receber mensagens
de notificagdo. Pode ser feito através de:
1.8.1.Website: através de um formulario préprio para a inscrigdo de um termo de

aceite junto ao cadastro do usudrio.
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1.8.2.WhatsApp: em uma conversa¢dao do préprio WhatsApp, que tenha sido
iniciada pelo usuario.

1.8.3.Ligacdo Telefbnica: através de um fluxo interativo de URA ou atendimento
personalizado auditavel.

1.8.4.SMS: geralmente utilizado como duplo fator de autenticacdo, uma opgdo para
obtencdo do opt-in apesar de estar cada vez mais em desuso pelo usuario.

1.8.5.Pessoalmente / no papel: capture o opt-in via publicidade impressa e
inscri¢cBes coletadas no préprio estabelecimento.

1.9. Opt-out: E a recusa do usuario em receber mensagens de notificagio de uma
empresa através do WhatsApp. Pode ser efetivado pelo mesmo canal que o usuario
efetuou o opt-in ou por qualquer outra forma de contato dele com a empresa.

1.10. HSM (Highly-Structured Message): HSM —Mensagens altamente estruturadas sdo
modelos de mensagem utilizados na Plataforma WhatsApp Business para iniciar
conversas na plataforma por parte dos sistemas.

1.11. QBM (Quality Based Messaging): Modo de medigdo da qualidade das mensagens
de determinado nimero que utiliza a Plataforma WhatsApp Business. A depender
da qualidade medida para determinado nimero, o mesmo podera obter beneficios
ou restrigdes como ter seu limite de mensagens didrias aumentado ou reduzido, e
a depender das restri¢cGes pode até ter o nimero bloqueado.

1.12. Graph API: A Graph API é a principal forma de inserir e retirar dados da plataforma
do Facebook. Trata-se de uma APl baseada em HTTP que os aplicativos podem usar
para consultar dados programaticamente, publicar novas histérias, gerenciar
anuncios, carregar fotos e realizar uma ampla variedade de tarefas. A Graph API
tem esse nome com base na ideia de um "grafico social" — uma representagdo das
informagbes no Facebook. Todos os SDKs e produtos da Meta interagem com a
Graph API de algum modo, e outras APIs disponibilizadas pela Meta sdo extensdes
dela.

1.13. Cloud API: Ambiente disponibilizado pela Meta para uso dos BSPs para
disponibilizagdo das APIs da WhatsApp Business Platform. Visa substituir o
ambiente on-premise anteriormente disponibilizado pelos BSPs, diminuindo custo
da solugao para o BSP e facilitando a manutengdo da solugao e atualizagdo dos
softwares instalados.

1.14. WhatsApp Messenger: Aplicativo pessoal de conversa e troca de mensagens,
utilizado por grande parte da populagdo no dia-a-dia geralmente utilizado nos
smartphones, mas que também possui versées web e desktop.

1.15. WhatsApp Business: Aplicativo de conversa e troca de mensagens, utilizado em
geral por pequenas empresas e empreendedores, permite respostas automaticas
e algumas outras funcionalidades, porém sem integragdo com sistemas.

1.16. WhatsApp Business Platform: Plataforma de comunicacdo de sistemas com o
servico WhatsApp Business, se trata de servico pago, provido pela Meta mas
comercializado e disponibilizado através dos BSPs, em geral utilizado por empresas

FAZPRC202601353V02

Diretoria Executiva de Tecnologia e Inovagao - DTI
Rua Prefeito Osvaldo Pessoa, 452 Jaguaribe — CEP 58015-510 - Jodo Pessoa/PB

Assinado com senha por [FAZ96512] [SENHA] DANIEL AMADO MACHADO em 01/10/2026 - 14:02hs e [FAZ43197] [SENHA] MARIALVO
LAUREANO DOS SANTOS FILHO em 01/10/2026 - 16:35hs.

Documento N°: 12347561.107020029-5020 - consulta a autenticidade em
https://pbdoc.pb.gov.br/sigaex/public/app/autenticar?n=12347561.107020029-5020

HASH: e51bbbal7540164174573a5204f27bb57f599360d590ff2714dfbe79a88699d1. Juntado em 16/10/2026 10:19:10 por Victor Roberto


https://linksiga.trf2.jus.br

SEFAZ/00021/2026 - Pagina 33

GOVERNO
DA PARAIBA

de médio e grande porte com integracdes aos seus sistemas para envio de
notificagdes ou atendimento de usuarios, em geral com uso de um chatbot.

1.17. WhatsApp Business API: Se refere a WhatsApp Business Platform, o nome APl era
utilizado anteriormente, mas a Meta alterou a nomenclatura para WhatsApp
Business Platform ou Plataforma WhatsApp Business. Em geral o nome a ser
utilizado é o de Plataforma, mas ainda é comum encontrarmos quem se referencie
através do nome APl ou até encontrd-lo em documentagdes.

1.18. Conversa iniciada pelo usuario: Sdo conversas sob iniciativa do usuario final, onde
o mesmo utiliza o seu aplicativo WhatsApp para entrar em contato com a empresa
através do numero cadastrado, em geral essas mensagens sdo respondidas por um
sistema ou um chatbot antes de transbordar para outra solugdo ou atendimento
humano.

1.19. Conversa iniciada pela empresa: Conversas iniciadas pela empresa ou drgdo
também sdo chamadas de notificagdes ou mensagens ativas, sdo conversagdes nas
guais o inicio do didlogo aconteceu por iniciativa da empresa. As mensagens de
notificacdo podem ser:

1.19.1.Transacionais: AtualizagGes de conta, atualiza¢des de pedido, alertas e
compartilhamento de informagdes importantes.

1.19.2.Marketing: Ofertas promocionais, antncios de produtos e mensagens que
aumentem o reconhecimento e engajamento.

1.19.3.Senhas descartaveis (One Time Passwords - OTP): Envio de cddigos que
permitem acesso a contas de clientes.

2. CARACTERISTICAS ESPECIFICAS DO SERVICO
2.1.0 BSP deve fornecer uma APl do WhatsApp Business para atuar como

intermediaria entre a solugdo WhatsApp no ambiente da Meta e as empresas

contratantes da Plataforma WhatsApp Business. Tal API é desenvolvida pela meta

e é trabalho do BSP disponibilizar o ambiente para hospeda-la. O ambiente utiliza

a Graph API da Meta para enviar mensagens e Webhooks para receber e notificar

eventos. Ambos operam em HTTPS padrdo do setor, protegidos por TLS.

2.1.1.Dessa forma, o usuario final, com seu aplicativo WhatsApp, ao enviar uma
mensagem o sistema da Meta é acionado e 0 mesmo se comunica com a API
WhatsApp Business fornecida pelo BSP.

2.1.2.De forma alternativa a disponibilizagcdo da APl WhatsApp Business no centro
de dados gerenciado pelo BSP, a Meta disponibiliza ao BSP a possibilidade de
prover esse ambiente na chamada Cloud API, ambiente em nuvem da Meta
que facilita a criagdo e gestdo do servico para o BSP e reduz os custos de
manutengdo da solugdo. Dessa forma o BSP ndo precisa se preocupar com a
gestdo da infraestrutura. Lembrando que esse ambiente de Cloud API pode ter
restricGes em relagdo ao numero de mensagens processadas por segundo.

2.1.3.Disponibilizar a APl WhatsApp Business em seu centro de dados ou em outra
nuvem contratada, como Azure, AWS, Google Cloud, entre outras, porém o
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mesmo serd responsavel por manter a solugdo atualizada com as versdes de
API disponibilizadas pela Meta.

2.1.4.A CONTRATADA usa um cluster WebHook para receber notificagdes da API
WhatsApp Business e um servidor Apache Kafka para enfileirar mensagens e
eventos recebidos pelo WebHook para distribuicdo aos sistemas de seus
clientes. Estes podem em seguida enviar mensagens chamando a API
WhatsApp Business diretamente.

2.1.5.Fluxo Empresa -> Usuario (mensagens de notificagdo ou resposta de
atendimento):

2.2. Toda mensagem gerada por sistemas de um cliente da plataforma WhatsApp
Business sera enviada primeiramente aos servidores da APl WhatsApp Business,
que podem utilizar a Cloud API, e somente entdo a repassara ao sistema da Meta
que enviard aos destinatarios finais.

2.3. Fluxo Usuario -> Empresa (mensagens de atendimento): Da mesma forma, toda
mensagem originada de um aplicativo WhatsApp de usuario final sera destinada
primeiramente aos servidores da Cloud API, em geral utilizando a Cloud API, que
somente entdo a repassara a conta da plataforma WhatsApp Business para
interpretacdo pelos sistemas do cliente.

2.4. Criptografia: O Protocolo Signal, desenvolvido pela Open Whisper Systems, é a
base para a criptografia do WhatsApp. Esse protocolo foi desenvolvido para
impedir que terceiros e o proprio WhatsApp tenham acesso a chamadas e
mensagens em texto.

2.4.1.As comunicagdes com um destinatario através da Plataforma WhatsApp
Business e APl WhatsApp Business mantida pelo BSP ndo sdo consideradas
criptografadas durante todo o seu trajeto, ja que as mensagens ndo sdo
entregues diretamente a um endpoint controlado pela empresa contratante
da plataforma.

2.5. Fluxo Usuario -> Empresa (mensagem de atendimento): Quando um usuario envia
uma mensagem para uma empresa cliente da plataforma WhatsApp Business, o
usudrio e a APl WhatsApp Business do BSP, negociam chaves de criptografia e
estabelecem um canal de comunicagdo seguro. Em seguida, a mensagem é
descriptografada pela APl WhatsApp Business do BSP e encaminhada ao sistema
da empresa destinataria integrado a plataforma WhatsApp Business.

2.6. Fluxo Empresa -> Usuario (mensagem de notificacdo ou resposta de atendimento):

2.7. As mensagens de uma empresa para um usuario fluem no caminho reverso. O
sistema de uma empresa integrada a plataforma WhatsApp Business envia uma
mensagem para a APl WhatsApp Business, a mesma criptografa e armazena
temporariamente a mensagem utilizando o protocolo Signal antes de envia-la ao
WhatsApp do usuario destinatario.

2.7.1.As mensagens criptografadas tém um periodo de retengao de até 30 dias para
permitir funcionalidades da Cloud API, como por exemplo, retransmissdes.

2.7.2.0 WhatsApp protege os usudrios detectando padrdoes de mensagens
incomuns, como uma empresa tentando enviar mensagens a todos os
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usudrios, ou coletando denuncias de spam ou de mensagens indesejadas pelos
usuarios.

2.7.3.A APl WhatsApp Business ndo depende de nenhuma informagdo sobre o
usuario com quem a empresa estd se comunicando além do numero de
telefone usado para identificar a conta.

3. NiVEIS DE SERVICO
3.1. Os niveis de servigo acordados e os descontos pelo respectivo descumprimento
encontram-se definidos a seguir:

COD [indicador Intervalo Avaliagao Desconto

0[S B0 oo | e | STz
NS 0L [ o o sevio@any | 88%<Disp<90% | Mensars | O EO0E S OO0
NS.01 gésgggi,gd:: grﬁ?(ZAh)' 0%<Disp <98% | Mensal™ éif?:a?ﬁfpiﬁfé,

3.2. A disponibilidade de acesso sera considerada no horario de funcionamento do
servigo, desconsiderando-se as paradas previamente comunicadas, bem como
aquelas programadas nos sistemas estruturantes fontes da informacgdo.

3.3. N3o sera considerado descumprimento de nivel de servico em caso de interrupgdo
ou degradacgdo do servigo, programada ou ndo, ocorrer por motivo de caso fortuito
ou de forga maior, ou por fatos atribuidos a CONTRATADA ou terceiros, por erros
de operagdo da SEFAZ-PB.

4. ATENDIMENTO E SUPORTE TECNICO

4.1. A solicitagdo de atendimento ou suporte técnico para o servigo desejado podera
ser realizada pelo SEFAZ-PB durante o periodo do contrato, 24 (vinte e quatro)
horas por dia e 7 (sete) dias por semana. A prioridade de atendimento dos
acionamentos dependera do nivel de severidade detalhado no contrato.

4.2. Sera aberto um acionamento nos canais de atendimento para cada situagdo
reportada.

4.3, Cada acionamento recebera um nimero de identificagdo para comprovagdo por
parte da SEFAZ-PB e para acompanhamento do tempo de atendimento.

4.4. Em caso de ocorréncia de desvio, a SEFAZ-PB deverd entrar em contato com a
CONTRATADA informando o numero de identificagdo do acionamento e a
descrigdo da ocorréncia.

4.5, Os acionamentos relativos ao objeto contratado deverdo ser demandados servigo
a servigo.

4.6. Os acionamentos terdo as seguintes classificagdes quanto a prioridade de
atendimento:
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- e Tipo de
Severidade Descrigao T

Acionamentos associados a eventos que nao fagam parte da
operagao normal de um servigo e que causem ou venham a
causar uma interrupgao ou redugao da qualidade de servigo
(indisponibilidade, intermiténcia, etc.).

Alta Remoto
O rratamento de acionamento de severidade alta é realizado em
periodo ininterrupto, durante 24 (vinte e quatro) horas por dia e
7 (sete) dias por semana. A Central de Servigos do SERPRO
classificara este acionamento em Registro de Incidente.

Acionamentos associados a problemas que criem restrigées a
operagao do sistema, porém nao afetam a sua funcionalidade.
O tratamento de acionamento de severidade média sera
realizado em horario comercial, por meio de solicitagdo de
servigo, a serem encaminhadas as areas de atendimento,
conforme a complexidade técnica da solicitagdo.

Média Remoto

Acionamentos associados a problemas ou dividas que ndo
afetem a operagao do sistema (habilitagdo de usuarios, etc). O
tratamento de acionamento de severidade baixa sera realizado
em horario comercial, por meio de solicitagdo de servigo, a
serem encaminhadas as areas de atendimento, conforme a
complexidade técnica da solicitagdo.

Baixa Remoto
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