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VII - contratacGes de tecnologia da informagdo e de comunicagado/Servigos de TIC E:01500.0000037463/2025

1. Adesao aos Servicos de Chatbot

TERMO DE REFERENCIA SERVICOS DE TIC - LEI 14.133/2021

Processo Administrativo n° E:01500.0000037463/2025.

Referéncia: Arts. 12 a 24 da Instru¢do Normativa SGD/ME n° 94, de 2022.

1. CONDIGOES GERAIS DA CONTRATAGAO

1.1. Contratagdo de Servigos de Manutencao e Suporte ao Chatbot da Sefaz/AL, nos termos da tabela abaixo, conforme condicdes e
exigéncias estabelecidas neste instrumento.

LOTE UNICO
ITEM TIPO DE SERVICO UNIDADE QNTD. ESTIMADA
1.1 Licenciamento de uso, pelo prazo de 12 (doze) meses, de Licenca 1

solugdo de comunicag¢do composta por 01 (uma) conta
WhatsApp API, 01 (uma) conta Instagram Direct/Post, 01
(uma)conta Telegram, 01 (uma)conta Webchat, 10 (dez)
licencas de acesso para usuério de atendimento,
licenciamento ilimitado de acesso para usuario administrador
e franquia anual de 900.000 (novecentas mil) requisicdes de
Chatbot; e franquia anual de 10 (dez) sprints de construgéo
de fluxo; com suporte técnico 24 (vinte e quatro) horas por
dia, 07 (sete) dias por semana; servi¢co de implantacao,
integracdo e configuracéo da plataforma e servigo de
treinamento

21 Licenciamento de uso, pelo prazo de 12 (doze) meses, de Licenca 1
canal de atendimento (WhatsApp API), com franquia basica
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anual de 360.000 (trezentas e sessenta mil) sessdes de
atendimento receptivas e 120.000 (cento e vinte mil) sessfes
de atendimento ativas
3.1 Licenciamento de uso, pelo prazo de 12 (doze) meses, para Licenca 1
até 20 (vinte) usuarios de atendimento da plataforma de

comunicagao prevista no item 1.1

4.1 Numero dedicado para envio de SMS Numero de 1
Atendimento
Dedicado

5.2 Franquia anual de 2.000.000 (dois milhdes) requisi¢bes Franquia 1
6.2 Franquia anual de 1.800.000 (um milh&o e oitocentas mil) Franquia 1

sessdes de atendimento receptivas
9.1 Franquia anual de 300.000 (trezentos mil) disparos via SMS Franquia 1
10.1 Franquia anual de 300.000 (trezentos mil) disparos via E-mail Franquia 1
111 Franquia anual de 60.000 (sessenta mil) requisi¢cdes Franquia 1
14.1 Licenciamento de uso de solugdo de Inteligéncia Artificial (1A) Licenca 1

Generativa para 03 (trés) assistentes de IA, pelo prazo de 12
(doze) meses

14.3 Franquia anual de 120.000 (cento e vinte mil) mensagens de Franquia 1

Inteligéncia Artificial (IA) Generativa

SERVICOS (PAGAMENTO UNICO) (B)
15.1 Servigo de customizagao para construcéo de fluxos de Sprint 100
interacdo (Sprint de Construcdo de Fluxo)
15.2 Servico de customizagao para integracao de API (Sprint de Sprint 140
Integracéo de API)
15.3 Servigo de customizacao para construcao de tela (Sprint de Sprint 40
Construcao de Tela)

1.2. Os servicos objeto desta contratagdo sdo caracterizados como comuns, conforme justificativa constante do Estudo Técnico

Preliminar.

1.2.1. A contratagdo devera ser processada em lote Unico, tendo em vista que os itens fazem parte de uma solugédo integrada e sua

divisdo seria prejudicial ao conjunto do objeto, inviabilizando, inclusive, o gerenciamento técnico do servigo.

1.2.2. Do ponto de vista econdmico, ndo se justifica o parcelamento da contrata¢do, uma vez que a prestacdo dos servigos de suporte
técnico deve ocorrer de forma continua e integrada, abrangendo todos os ativos itens em operagdo. Além disso, o parcelamento ndo
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traria ganhos de escala ou reducdo de custos unitarios, tampouco esta condicionado a disponibilidade orgamentéria fracionada. Assim, a
contratacdo em lote Unico é a forma mais eficiente e econ6mica para atender a necessidade da SEFAZ-AL.

1.3. O prazo de vigéncia da contratagcdo é de 1 (um) ano contados da sua divulgacéo no Portal Nacional de Contratagdes Publicas —
PNCP, prorrogéavel para até 10 anos, na forma dos artigos 106 e 107 da Lei n° 14.133, de 2021.

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

2. DESCRIGAO DA SOLUGAO COMO UM TODO CONSIDERADO O CICLO DE VIDA DO OBJETO E ESPECIFICAGAO DO
PRODUTO

2.1. A descrigdo da solugdo como um todo encontra-se pormenorizada em tdpico especifico dos Estudos Técnicos Preliminares, apéndice
deste Termo de Referéncia.

2.2. A solucéo de TIC consiste em:

a) Servico de Atendimento para WhatsApp: Trata-se de uma franquia adicional a ser incorporada a solugdo base, para atender as
situagBes em que o érgdo/entidade necessitar utilizar canais de comunicacéo via WhatsApp. O WhatsApp Business API é um
servico da Empresa Meta para organiza¢cdes de médio e grande porte, com funcionamento em cloud via multi-parceiros, para
hospedagem do nimero no ambiente. Esse servigo permite que parceiros de solugdes e provedores de tecnologia gerenciam
conjuntamente os ativos do WhatsApp dos clientes para oferecer servicos de mensagens da plataforma, dando a possibilidade de
uma conta verificada pela Meta, envios massivos de templates pré-aprovados, uso de automacdes dentro do WhatsApp, uso de
funcbes especiais como: botdes, lista de opgbes e outros. Possui, ainda, a opgao de controlar onde os dados de suas mensagens
sdo armazenados em repouso;

b) Licenciamento Adicional para Usuérios de Atendimento: Trata-se de um licenciamento adicional a ser incorporado a solucao
base, que ja possui a previsdo de disponibilizacdo de 10 (dez) licencas para usuario de atendimento, para atender as situagdes
em que o orgao/entidade necessitar de mais licengas para usuarios de atendimento. O contact center é a solugdo para conversas
bidirecionais entre um recurso da organizacdo e o cliente/cidaddo, através de um dos canais de comunicacdo integrados a
plataforma. O sistema permite o gerenciamento dos clientes em fila de atendimento, roteamento entre equipes ou grupos internos,
formatacdo de modelos, para qualquer um dos canais contratados e ativos na plataforma. O sistema é baseado em licenca de uso
unitario, que pode ser nomeada (por pessoa), ou concorrentes (por posi¢do de atendimento);

¢) Licenciamento Adicional de shortcode para SMS em Canal de Atendimento: Trata-se de um licenciamento adicional para
shortcode em canal de atendimento para envio de SMS, a ser incorporada a solu¢éo base, para atender as situacdes em que a
CONTRATANTE necessitar de um numero dedicado para o envio de SMS. “Short Message Service" ou "Servico de Mensagens
Curtas" trata-se de um canal amplamente utilizado para lembretes, notificacdes e autenticagcio/verificacdo. Essas mensagens sao
enviadas através de shortcodes, uma sequéncia numérica disponibilizada pelas operadoras. Para efeito de confiabilidades o item
refere-se a contratacdo de uma linha (sequéncia) shortcode dedicada, podendo essa ser alterada e colocada em formato
alfanumérico, para evidenciar um nome no lugar de digitos respeitando o limite de caracteres;

d) Servico de Requisicdes de Atendimento para Chatbot: Trata-se de uma franquia adicional a ser incorporada a solugdo base,
que j& possui previsdo de uma franquia bésica de 900.000 (novecentas mil) requisicdes para chatbot, para atender as situagfes
em que o 6rgdo/entidade necessitar de mais requisicdes para chatbot. Plataforma de criacdo de chatbot inteligente: permite a
criacdo e a implementacgdo de assistentes virtuais que funcionam 24/7 (vinte e quatro horas por dia, 7 dias por semana) inteligente
para ajudar no suporte ao cliente/cidaddo. Sendo um produto baseado em pacote de contratacdo mensal de volume de sessdes
nao cumulativo. A definicdo de sesséo € uma janela de conversa aberta pelo usuario final até a concluséo e finalizacdo da sua
demanda;

e) Servico de Sessdes de Atendimento Receptivas do WhatsApp: Trata-se de uma franquia adicional a ser incorporada ao Servi¢co
de Atendimento para WhatsApp, que j& possui previsdo de uma franquia basica de 360.000 (trezentas e sessenta mil) sessdes de
atendimento receptivas para WhatsApp, para atender as situacdes em que o 6rgdo/entidade necessitar de mais sessdes de
atendimento receptivas para WhatsApp. O WhatsApp precifica seu uso para conversar. As conversas sdo mensagens trocadas
entre a organizacéo e os clientes/cidaddo dentro de um periodo de 24 horas. Quando as mensagens enviadas pela organizacao
sd@o entregues aos clientes/cidadao, a conversa é considerada ativa, e a cobranca é efetuada, quando a conversa € iniciada pelo
cliente/cidadédo é considerada receptiva. Quando vocé recebe uma mensagem de um cliente, uma janela de atendimento de 24
horas é aberta. Durante esse periodo, vocé pode enviar mensagens em formato livre ou modelos de mensagem;

f) Servico de Sessdes de Atendimento Ativas do WhatsApp: Trata-se de uma franquia adicional a ser incorporada ao Servigo de
Atendimento para WhatsApp, que ja possui previsdo de uma franquia basica de 120.000 (cento e vinte mil) sess6es de
atendimento ativas para WhatsApp, para atender as situacdes em que o o6rgdo/entidade necessitar de mais sessfes de
atendimento ativas para WhatsApp. O WhatsApp precifica seu uso por conversa. As conversas sdo mensagens trocadas entre a
organizacao e os clientes/cidadao dentro de um periodo de 24 horas. Quando as mensagens enviadas pela organizagdo séo
entregues aos clientes/cidaddo, a conversa é considerada ativa, e a cobranga € efetuada, quando a conversa € iniciada pelo
cliente/cidaddo é considerada receptiva. As conversas sao iniciadas quando a organizacdo cria um modelo de mensagem que
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pode ser nas categorias de marketing, utilidade e autenticagdo. Nessas trés categorias, as conversas serao iniciadas quando um
modelo aprovado de mensagem de marketing, utilidade ou autenticacdo for enviado e ndo houver nenhuma conversa dessa
categoria em andamento entre vocé e o cliente;

g) Servico de Envio de Mensagens via SMS: 10 de 18 Trata-se de uma franquia a ser incorporada a solugdo base, que ndo possui
previsdo de franquia basica de mensagens via SMS. O SMS “Short Message Service" ou "Servico de Mensagens Curtas" é
precificado baseado em mensagens enviadas e recebidas, tecnicamente chamado de MO ou MT. SMS-MO significa “SMS
Originado no Dispositivo Mével”. E uma mensagem de texto que uma pessoa envia do proprio celular para um sistema, ou seja,
que tem origem em um dispositivo mével. SMS-MT significa “SMS Terminado no Dispositivo Mével”. E uma mensagem de texto
gue o sistema envia para um destinatario, ou seja, aquela que termina sua jornada no celular. A franquia refere-se a quantidade
de SMS previsto para utilizag&o pela organizagdo em pacotes anuais;

h) Servico de Envio de Mensagens via E-mail: Trata-se de uma franquia a ser incorporada a solucdo base, que ndo possui
previsdo de franquia basica de mensagens via E-mail. Email é uma solugdo de comunicagdo adequada para entrega de
mensagens transacionais e de marketing. O Email pode ser utilizado para criar e-mails ricos, personalizados e responsivos
usando o editor de e-mail facil de usar de arrastar e soltar. Contém Editor de Design Rico, gerenciamento de assinaturas contra
bloqueios por spam e utiliza-se seu préprio dominio de forma aquecida para abordagens pelo canal. A franquia refere-se a
quantidade de E-mails prevista para utilizag&do pela organizacdo em pacotes anuais;

i) Servico de Validagdo de Documentagdo e Biometria: Trata-se de uma franquia a ser incorporada a solugdo base, que néo
possui previsdo de franquia basica de requisi¢cBes para validacdo de documentos e biometria. O sistema de validagdo de
identidade, vida e documentacéo digital é utilizado com a coleta de uma selfie/video através de dispositivo eletronico do cidaddo e
foto de documentos para garantia de compatibilidade e idoneidade do usuéario e do documento. Coleta as informacgdes
necesséarias (mutuamente acordadas) para conduzir a sessdo por meio da APl ou do fluxo de usuério final (SDK) e aprovar
servigos, cadastros, entrada em sessfes de conversas que € necessario validar dados ou prova de vida da pessoa — podendo ser
utilizando cruzando os dados enviados pelo usuario/cidaddo com base interna ou checando somente se trata-se de uma pessoal
real em posse de documentos proprios e veridicos através de IA. Trata-se de um servico com base em pacote anuais de
validag6es, em que cada validacdo representa uma requisi¢éo feita para checagem;

j) Servigcos de Comunicacéo de Voz e Video: Trata-se de uma franquia a ser incorporada a solugdo base, que ndo possui previsao
de franquia basica de horas para servico de video atendimento. A integracdo da tecnologia WebRTC ao item principal nas
operacg@es de contato, permitindo comunicagdo de voz e video para comunicagdo continua com um conjunto robusto de SDKs e
APIs projetados para capacitar interacdes de audio e video em tempo real ativo e receptivo. E um servico integrado com o contact
center e utiliza todas as fun¢des do Call Center;

k) Servico de Gravacdo e Armazenamento de Video Chamadas: Trata-se de uma franquia a ser incorporada a solugéo base
quando utilizado o servigo de voz e video chamada, considerando que a solugdo base ndo possui previsdo de franquia basica de
espagco de armazenamento. As gravagdes podem ser: composto (um Unico arquivo de audio com o audio de todos os
participantes mixado), ou nao composto (um arquivo de audio por participante da chamada). O servigco é dimensionado e cobrado
por Gb de armazenamento. A solucdo devera permitir a transferéncia das grava¢des do armazenamento em nuvem para servidor
SFTP proprio, a critério da CONTRATANTE;

I) Servico de Comunicacao via Chat com uso de Inteligéncia Artificial (IA) Generativa: Trata-se de um servi¢o adicional a ser
incorporado a solugdo base. Um assistente de inteligéncia artificial (IA) € um modelo de IA que executa tarefas com base nos
dados de treinamento e nas instru¢des especificadas. Exemplo: responda perguntas frequentes, resolva problemas, ofereca
recomendacdes, forneca insights e forneca suporte. Depois de criar e treinar o assistente de IA, ele podera ser utilizado no
Chatbot ira redigir uma conversa aberto com base nos dados da documentacdo colocada pela organizagcdo, devendo ser
personificada: se apresentar com um nome, nome da organizacéo, nivel de criatividade nas respostas, previsibilidade do texto,
entender contexto da conversa etc. Trata-se de um servico com franquia de uso referente a hospedagem da persona criada e a
franquia de uso referente a quantidade de requisi¢cdes que serdo feitas para processar e responder uma pergunta do usuario
/cidaddo (mensagens de resposta); e

m) Servicos de Desenvolvimento para Customizacdo da Plataforma: Trata-se de um servi¢co adicional que tem como objeto a
realizacdo de customizacdo da plataforma de comunicagdo, para elaboracdo de fluxos, bem como para o desenvolvimento de
funcdes intermediarias, otimizacdo de funcdes nativas e integracdo entre a plataforma e servicos da organizagdo, para
automatizagdo dos mesmos. O servico engloba planejamento de projeto, implementacdo, controle de versdo/software e
homologacéo de servicos. A solugdo base possui uma franquia basica anual de sprints.

3. FUNDAMENTACAO E DESCRICAO DA NECESSIDADE DA CONTRATACAO
3.1. O Governo do Estado de Alagoas vem implementando uma série de a¢fes de transformacéo digital, voltadas para a modernizagéo

dos servicos publicos e a estruturacdo de sua oferta por meios digitais, de forma a facilitar e democratizar o acesso por parte da
populacgéo.
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3.1.1. Na esteira dessa modernizagdo, surgiu a necessidade de adotar solugBes tecnolégicas que promovam uma comunicagdo mais
eficiente com os cidadéos, além de possibilitar o uso mais eficaz dos recursos publicos.

3.1.2. A Secretaria de Estado da Fazenda de Alagoas (SEFAZ-AL) iniciou um projeto voltado & implementagdo de estratégias de
modernizagdo do atendimento aos cidaddos e contribuintes. O objetivo é proporcionar programas, ferramentas e acdes da SEFAZ de
interesse da populagéo e dos contribuintes.

3.1.3. Um exemplo dessa iniciativa jA& em funcionamento é a atendente virtual NISE da SEFAZ AL, que possibilita ao cidadédo e
contribuinte acessar servigos, informacdes e orientagcbes da SEFAZ AL de forma &gil e simplificada, diretamente por canais digitais. A
NISE vem se consolidando como um importante elo entre o contribuinte e a Administragao Tributaria, ampliando o alcance dos servicos
digitais e reduzindo barreiras de acesso.

3.1.4. Diante do crescimento da demanda e da limitacdo tecnoldgica da atual solucdo, torna-se necessério planejar a ampliagdo e
evolugéo dos servigos de atendimento digital, garantindo continuidade, eficiéncia e integracdo com novos canais digitais. Esse movimento
visa ndo apenas expandir a capacidade de atendimento, mas também assegurar que a transformacédo digital em curso tenha
sustentabilidade a longo prazo.

3.1.5. Dentre as solugdes de comunicagdo disponiveis no mercado para ampliar esse atendimento, destaca-se o uso de plataformas de
atendimento multicanais/omnichannel, que permitem a integracdo do WhatsApp, site institucional, aplicativo e outros meios digitais. Essa
integracao tem potencial para alcancar uma parcela ainda maior da populagdo, se comparado aos canais hoje utilizados isoladamente.

3.1.6. Os recursos necessarios para o custeio serdo viabilizados pela SEFAZ AL, que ficard incumbida da contratagdo e dos pagamentos
ao fornecedor, além de ser responsavel pela utilizacdo do servigco e pelo acompanhamento da fiscalizacdo, inclusive do atesto das
faturas, assegurando o cumprimento das condi¢des estabelecidas.

3.2. A contratacdo da solugdo de atendimento multicanal/omnichannel para a SEFAZ-AL visa gerar beneficios concretos e mensuraveis,
alinhados as diretrizes de transformacado digital e modernizacéo dos servigos publicos do Governo do Estado de Alagoas. Entre os
principais beneficios esperados, destacam-se:

3.2.1. Melhoria no Atendimento ao Publico Proporcionar um canal de comunicagcdo mais agil, acessivel e intuitivo, com atendimento
unificado em diferentes plataformas (WhatsApp, site, aplicativo, e-mail, Telegram etc.), ampliando o alcance e a qualidade dos servicos
oferecidos a populagéo.

3.2.2. Aumento da Capacidade de Atendimento O uso de plataforma omnichannel possibilitard maior capacidade de atendimento
simultaneo, reduzindo filas virtuais e tempo de resposta, além de ampliar o nimero de contribuintes e cidadaos atendidos diariamente.

3.2.3. Maior Eficiéncia Operacional A automacdo de fluxos de atendimento e a integracdo entre canais digitais reduzirdo a carga de
trabalho manual dos servidores, permitindo redirecionar esforcos para atividades mais estratégicas e de maior valor agregado.

3.2.4. Continuidade e Prontiddo dos Servicos A solugdo permitira disponibilidade continua (24x7), garantindo que os servi¢cos da SEFAZ-
AL sejam acessiveis em qualquer horario, inclusive em finais de semana e feriados, assegurando maior conveniéncia ao cidadao.

3.2.5. Transparéncia e Confiabilidade O monitoramento em tempo real e a geracdo de relatérios gerenciais possibilitardo maior
rastreabilidade, transparéncia e confiabilidade dos servigos prestados, fortalecendo a governanca da SEFAZ-AL.

3.2.6. Reducdo de Custos e Uso Eficiente dos Recursos Publicos Com a automacéo e digitaliza¢do dos atendimentos, havera reducéo de
custos operacionais relacionados a deslocamentos, impressdes, manutencao de infraestrutura fisica e mao de obra alocada em tarefas
repetitivas.

3.2.7. Incluséo e Acessibilidade A solugdo contratada serd aderente as normas de acessibilidade digital (eMAG e WCAG), permitindo que
pessoas com deficiéncia utilizem plenamente os servigos digitais da SEFAZ-AL.

3.2.8. Evolugdo Tecnolégica e Sustentabilidade A plataforma possibilitara escalabilidade e incorporagéo futura de recursos avangados,
como inteligéncia artificial e analise de dados preditiva, assegurando a evolugéo tecnoldgica e a sustentabilidade da solugéo contratada
no longo prazo.

3.3. A presente contratacdo faz parte do Plano de Contrata¢cdes Anual Publicado (https://pncp.gov.br/app/pca/12200192000169/2025/1)
no site do Portal Nacional de Contrata¢des Publicas.

3.4. Por tratar de oferta de servigos publicos digitais, o objeto da contratacdo sera integrado a Plataforma Gov.br, nos termos do Decreto
n° 8.936, de 19 de dezembro de 2016, e suas atualizacdes, de acordo com as especificacBes deste Termo de Referéncia.

4. REQUISITOS DA CONTRATAGAO

4.1. Requisitos de Negécio:
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4.2. A presente contratacdo orienta-se pelos seguintes requisitos de negécio:

4.2.1.Conforme o art. 16, inciso |, alinea “a”, da IN SGD/ME n° 94/2022, os requisitos de negécio refletem as necessidades funcionais da
solugdo, sem vinculagdo a caracteristicas tecnoldgicas especificas. Assim, a SEFAZ/AL demanda:

® Ampliar o alcance do atendimento digital por meio da integracdo de multiplos canais (WhatsApp, site, Telegram, e-mail,
aplicativos moéveis, entre outros).

® Garantir padronizacao e centralizacdo das interacdes com cidaddos e contribuintes, otimizando a gestao da informagéo e o
histérico de atendimentos.

® Aumentar a eficiéncia do atendimento ao reduzir redundancias e custos operacionais, assegurando melhor aproveitamento dos
recursos publicos.

® Fortalecer a relagao institucional com a sociedade, oferecendo servicos acessiveis, ageis e confiaveis, em linha com a
estratégia de transformacao digital do Estado.

4.3. Requisitos de Capacitacao

4.3.1. A CONTRATADA devera prover treinamento completo para a equipe técnica e de negdcio que atuard com a solugdo. O
treinamento devera capacitar os participantes a desenvolver, administrar e manter os fluxos de trabalho na plataforma contratada. Ao final
da capacitacdo, as equipes deverdo estar aptas a executar todas as atividades de administragdo e manutencao da ferramenta.

4.3.2. Carga Horaria e Publico-Alvo:

® A carga horéria total do treinamento seré de, no minimo, 20 (vinte) horas.
® Devera ser garantida a capacitagdo para uma turma de, no minimo, 10 (dez) participantes, a serem indicados pela

CONTRATANTE, contemplando perfis técnicos (desenvolvedores, analistas de sistemas) e de negdcio (gestores de processos,
atendentes e usuarios-chave).

4.3.3. Contetido Programatico Minimo: O treinamento devera ser dividido em médulos, abordando, obrigatoriamente, os seguintes topicos:

® Moddulo 1: Introducdo a Plataforma
® Arquitetura da solucdo e seus principais componentes.
® Navegacao na interface de todos os modulos.
® Conceitos de low-code e gerenciamento de processos de negocio (BPM).
® Visdo geral dos recursos e funcionalidades disponiveis.
® Mddulo 2: Desenvolvimento de Fluxos de Trabalho
® Criacdo e modelagem de fluxos conversacionais.
Desenvolvimento de formulérios digitais (criagdo de campos, regras de validagao, layout).
Configuragédo de regras de negdcio e tomada de decisao.
Integragdo com outros sistemas via APIs.
® Gerenciamento de usuarios, grupos e papéis.
® Moddulo 3: Administracdo e Monitoramento
® Publicagéo e versionamento de fluxos.
® Monitoramento de instancias de processos (identificacdo de erros e gargalos).
® Extracao de relatérios e criagdo de painéis (dashboards) de indicadores de desempenho (KPIs).
® Boas praticas de seguranca e gerenciamento de permissoes.

4.3.4. Modalidade e Material Didatico:

® O treinamento podera ser realizado na modalidade remota (online e ao vivo), com a presenca de um instrutor qualificado para
ministrar o contetido e sanar dividas em tempo real.

® A CONTRATADA devera fornecer todo o material didatico em formato digital (PDF), incluindo apostilas, apresentagdes e
exemplos préticos utilizados durante as aulas.

® As sessdes de treinamento deverdo ser gravadas e os videos disponibilizados 8 CONTRATANTE pelo prazo minimo de 12 (doze)
meses, para consulta posterior.

4.3.5. Ambiente de Treinamento:

A CONTRATADA devera disponibilizar um ambiente de treinamento (ambiente de homologacao) funcional e acessivel a todos os
participantes durante o periodo do curso e por, no minimo, 30 (trinta) dias apds sua conclusdo, para que possam exercitar o
conhecimento adquirido.

4.4. Requisitos Legais

4.4.1. O presente processo de contratacéo deve estar aderente a Constituicdo Federal, a Lei n°® 14.133/2021, a Instru¢do Normativa SGD
IME n° 94, de 2022, Instru¢cdo Normativa SEGES/ME n° 65, de 7 de julho de 2021, Lei n°® 13.709, de 14 de agosto de 2018 (Lei Geral de

Prote¢cdo de Dados Pessoais — LGPD), Lei n° 10.520, de 17 de julho de 2001, Decreto 10.024, de 20 de setembro de 2019, e a outras
legislacdes aplicaveis;
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4.4.2.Em observancia ao art. 16, inciso |, alinea “c”, da IN SGD/ME n° 94/2022, a solucdo de TIC a ser contratada devera atender, no
minimo, aos seguintes requisitos legais:

® Conformidade com a Lei n® 14.133/2021 (Nova Lei de LicitagBes e Contratos Administrativos).

® Observancia da Lei n° 13.709/2018 (Lei Geral de Protecédo de Dados - LGPD), especialmente quanto a seguranga, privacidade e
tratamento de dados pessoais.

® Aderéncia ao Decreto Estadual n® 68.902/2020 (Regimento Interno da SEFAZ/AL) e demais regulamentos estaduais aplicaveis.

® Cumprimento das normas internas de segurangca da informacdo da Administracdo Publica e das diretrizes federais de
acessibilidade digital (eMAG e WCAG).

® Conformidade com os acordos de nivel de servigo (SLA) definidos no contrato, de modo a assegurar qualidade, continuidade e
eficiéncia.

4.5. Requisitos de Manutencao

4.5.1. Devido as caracteristicas da solugdo, ha necessidade de realizacdo de manutencdes (corretivas/preventivas/adaptativa/evolutiva)
pela Contratada, visando a manutencao da disponibilidade da solugdo e ao aperfeicoamento de suas funcionalidades;

4.5.2. Nos termos do art. 16, inciso |, alinea “d”, da IN SGD/ME n° 94/2022, a solugéo de TIC contratada devera contar com servigos de
manutencao continuos, compreendendo as seguintes modalidades:

® Manutencdo corretiva, destinada a identificagdo e resolugdo de falhas técnicas, garantindo a continuidade do funcionamento da
atendente virtual NISE e demais canais integrados.

® Manutencao preventiva, com atualizacdes e verificagcBes periddicas, visando evitar incidentes que comprometam a
disponibilidade da solucéo.

® Manutencdo adaptativa, assegurando a compatibilidade da solugdo com mudancgas de ambiente tecnoldgico, integragbes com
sistemas ja existentes e adequacdes a requisitos normativos futuros.

® Manutencéo evolutiva, destinada a incorporagéo de novas funcionalidades e melhorias que ampliem a eficiéncia do atendimento
multicanal e acompanhem a evolugdo das demandas da SEFAZ/AL e dos cidadaos.

4.5.3. Além disso, a contratada devera disponibilizar:

® Suporte técnico especializado 24x7, com canais formais de comunicacdo e prazos definidos para resposta e solugdo de
incidentes (SLA).

® Atualizacdes continuas da solucao, incluindo corre¢des de seguranga, otimizagdes de desempenho e ajustes regulatérios.

® Relatérios de manutencao e suporte, contendo registros das ocorréncias, medidas adotadas e indicadores de desempenho.
4.6. Requisitos Temporais
4.6.1. A execucdo dos servicos devera obedecer aos prazos maximos estabelecidos neste Termo de Referéncia, contados a partir do
recebimento da Ordem de Servigo (OS) emitida pela CONTRATANTE. A OS servira como instrumento de formalizagdo para o inicio da

contagem dos prazos aqui definidos.

4.6.2. Na contagem dos prazos estabelecidos neste Termo de Referéncia, quando ndo expressados de forma contraria, excluir-se-a o dia
do inicio e incluir-se-& o do vencimento.

4.6.3. Todos os prazos citados, quando ndo expresso de forma contraria, serdo considerados em horas uteis (das 8h as 18h, de
segunda a sexta-feira) ou dias uteis, conforme especificado na tabela abaixo.

4.6.4. Na execucao dos servigcos, deverdo ser observados 0s seguintes prazos maximos:

Prazo maximo de inicio Prazo maximo de
de atendimento solugédo de problema

Atividade, Tarefa ou Servigo Criticidade
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) o Critica 1 hora util 4 horas Uteis
Indisponibilidade total da

plataforma (Impede o uso de todos
os fluxos de trabalho em producao)

Falha grave em funcionalidade
(Impede a concluséo de um fluxo
de trabalho em producéo ou gera

dados incorretos)

Alta 2 horas uteis 8 horas uteis (1 dia util)

Falha parcial em funcionalidade

(Causa comportamento 24 horas Uteis (3 dias

. . Média 4 horas Uteis L
inesperado, mas existe contorno Uteis)
para o problema)
Duvidas ou problemas de baixa
compl'eX|dade (N&o impactam o Baixa 8 horas tteis (1 dia dtil) 40 horaslut.els (5 dias
funcionamento dos fluxos de teis)
trabalho)
Conforme cronograma a
Solicitacao de novo fluxo de 5 dias Uteis (para anélise ser aprovado pela

N&o se aplica

trabalho (Sprint) e planejamento) CONTRATANTE (max.

30 dias corridos)

Conforme complexidade

Solicitacdo de alterag&o ou N0 se alica 3 dias Uteis (para andlise e cronograma a ser
evolugdo em fluxo existente P e orgamento de horas) aprovado pela
CONTRATANTE
Emisséo de relatorios técnicos ou ~ . L L
N&o se aplica 2 dias uteis 5 dias uteis

de gestéo

4.7. Requisitos de Seguranca e Privacidade

4.7.1. A solugdo devera atender aos principios e procedimentos elencados na Politica de Seguranga da Informacéo do CONTRATANTE,
e comprometer-se a cumprir as normas previstas na Lei Geral de Prote¢cdo de Dados Pessoais (LGPD), respeitando os seguintes
principios:

Finalidade: realizagéo do tratamento para propdsitos legitimos, especificos, explicitos e informados ao titular, sem possibilidade de
tratamento posterior de forma incompativel com essas finalidades.

Adequacdo: compatibilidade do tratamento com as finalidades informadas ao titular, de acordo com o contexto do tratamento.
Necessidade: limitacdo do tratamento ao minimo necessario para a realizagédo de suas finalidades, com abrangéncia dos dados
pertinentes, proporcionais e ndo excessivos em relacao as finalidades do tratamento de dados.

Livre acesso: garantia, aos titulares, de consulta facilitada e gratuita sobre a forma e a durac@o do tratamento, bem como sobre a
integralidade de seus dados pessoais.

Qualidade dos dados: garantia, aos titulares, de exatiddo, clareza, relevancia e atualizagdo dos dados, de acordo com a
necessidade e para o cumprimento da finalidade de seu tratamento.

Transparéncia: garantia, aos titulares, de informagdes claras, precisas e facilmente acessiveis sobre a realizagdo do tratamento e
0s respectivos agentes de tratamento, observados os segredos comercial e industrial.

Seguranca: utilizacdo de medidas técnicas e administrativas aptas a proteger os dados pessoais de acessos nédo autorizados e de
situagdes acidentais ou ilicitas de destruicdo, perda, alteragdo, comunicagdo ou difusao.

Prevencéo: adogdo de medidas para prevenir a ocorréncia de danos em virtude do tratamento de dados pessoais.

N&o discriminacdo: impossibilidade de realiza¢éo do tratamento para fins discriminatérios ilicitos ou abusivos.

Responsabilizacdo e prestacdo de contas: demonstracdo, pelo agente, da adog¢édo de medidas eficazes e capazes de comprovar a
observancia e o cumprimento das normas de protecdo de dados pessoais e, inclusive, da eficacia dessas medidas.

4.8. Requisitos Sociais, Ambientais e Culturais

4.8.1. Os servigos devem estar aderentes as seguintes diretrizes sociais, ambientais e culturais:
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4.8.2. A CONTRATADA compromete-se a promover a incluséo e o respeito aos direitos humanos , em alinhamento com os Objetivos
Fundamentais da Republica e os Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel (ODS), por meio das seguintes praticas:

® Adotar acdes de equidade entre mulheres e homens no ambiente de trabalho, incluindo medidas de insercéo, participagéo e
ascensao profissional igualitaria , igualdade de remuneracéo , e praticas de prevencgdo ao assédio moral e sexual.

® Garantir a plena participagdo social das pessoas com deficiéncia de forma igualitaria , removendo barreiras que possam obstruir
sua participagdo plena e efetiva na sociedade. A implementacdo de medidas de acessibilidade € de carater obrigatorio.

® Assegurar ambientes de trabalho seguros e protegidos para todos os colaboradores.

4.8.3. A CONTRATADA devera zelar pela protecdo ao meio ambiente ecologicamente equilibrado, um direito fundamental e um dos
pilares do desenvolvimento sustentavel, adotando as seguintes medidas:

® Considerar os possiveis impactos ambientais de suas operagOes e adotar as respectivas medidas mitigadoras.

® Priorizar o uso de produtos e equipamentos que favoregcam a reducéo do consumo de energia e de outros recursos naturais.

® Observar a seguinte ordem de prioridade na gestao de residuos: ndo geracéo, reducao, reutilizacéo, reciclagem, tratamento e, por
ultimo, a disposigao final ambientalmente adequada dos rejeitos.

4.8.4.A CONTRATADA reconhece que a dimenséo cultural é parte integrante do desenvolvimento nacional sustentavel. Nesse sentido,
compromete-se a respeitar e valorizar as diversas manifestagfes culturais presentes no ambiente de trabalho e na sociedade,
promovendo um ambiente de respeito a diversidade e a cultura local.

4.9. Requisitos da Arquitetura Tecnolégica

4.9.1. Os servigos deverdo ser executados observando-se as diretrizes de arquitetura tecnoldgica estabelecidas pela area técnica da
CONTRATANTE.

4.9.2. A adocgao de tecnologia ou arquitetura diversa devera ser autorizada previamente pela CONTRATANTE. Caso néo seja autorizada,
€ vedado a Contratada adotar arquitetura, componentes ou tecnologias diferentes daquelas definidas pela CONTRATANTE.

4.9.3. Considerando que a solugdo requisitada é uma plataforma em modelo SaaS, a infraestrutura de hardware, software de base
(sistema operacional, banco de dados, linguagens de programacao) e ambiente de nuvem ¢é de total responsabilidade da
CONTRATADA. Os requisitos da CONTRATANTE se concentram nos seguintes pontos de interoperabilidade, seguranca e padrdes:

4.9.3.1. Interoperabilidade e Integracéo:

a) A solucdo devera prover APIs (Interfaces de Programacao de Aplicagbes) baseadas no padrdo REST para possibilitar a
integragcdo com os sistemas legados da CONTRATANTE.

b) As APIs deverdo utilizar o formato de dados JSON (JavaScript Object Notation) para toda a comunicagao.

c) A CONTRATADA deveréa fornecer documentacdo completa, clara e atualizada de suas APIs, preferencialmente no padrdo
OpenAPI (Swagger).

d) A plataforma deve garantir integracéo nativa e estavel com os canais de comunicagdo definidos neste Termo, como a API
Oficial do WhatsApp Business.

4.9.3.2. Seguranca e Autenticacao:
a) Toda a comunicagdo entre os sistemas da CONTRATANTE e a plataforma da CONTRATADA, bem como o acesso de
usuarios ao painel de gerenciamento, devera ocorrer de forma criptografada, utilizando o protocolo HTTPS com TLS (Transport
Layer Security) versdo 1.2 ou superior.

b) O acesso de sistemas as APIs devera ser protegido por um método de autenticagdo seguro, como o padrao OAuth 2.0.

c¢) O painel administrativo da solugdo devera suportar autenticagdo via Single Sign-On (SSO) utilizando o padrdo SAML 2.0 ou
OpenlD Connect, para integracdo com o provedor de identidade da CONTRATANTE.

4.9.3.3. Padrdes e Acessibilidade:

a) O painel de gerenciamento e configuragdo do chatbot devera ser uma plataforma web, acessivel por meio das versdes mais
recentes dos principais navegadores de mercado (Google Chrome, Mozilla Firefox, Microsoft Edge).

b) A solucdo ndo devera exigir a instalacdo de nenhum software especifico (plugin, extensdo ou aplicacado) nas estagbes de
trabalho dos usuéarios da CONTRATANTE para sua operagdo e gerenciamento.

4.10. Requisitos de Projeto e de Implementacao

4.10.1. Os servicos deverdo observar integralmente os requisitos de projeto e de implementacdo descritos a seguir:
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4.10.2. A CONTRATADA devera seguir uma metodologia de gerenciamento de projetos agil ou em fases, que garanta a entrega continua
de valor, a transparéncia e o alinhamento constante com as expectativas da CONTRATANTE.

4.10.3. Plano de Trabalho: A CONTRATADA devera apresentar, em até 10 (dez) dias Uteis apds a assinatura do contrato, um Plano de
Trabalho detalhado, contendo, no minimo:

a) Cronograma completo, com todas as fases, atividades, entregas e marcos do projeto.
b) Definicao da equipe do projeto, com nomes, papéis e responsabilidades de cada membro.
¢) Plano de comunicagéo, estabelecendo a frequéncia e o formato das reunides de acompanhamento.
d) Matriz de riscos do projeto e seus respectivos planos de mitigacao.
4.10.4. Fases do Projeto: O projeto de implementacéo da solugdo devera contemplar, no minimo, as seguintes fases:
a) Reunido de Partida (Kick-off): Apresentacéo das equipes, validagdo do escopo e alinhamento do Plano de Trabalho.

b) Levantamento e Validagdo de Requisitos: Sessdes de trabalho com as equipes da CONTRATANTE para detalhar os fluxos de
conversacao do chatbot, as regras de negécio e os pontos de integragdo.

c¢) Configuragdo e Parametrizagdo: Configuracdo da plataforma SaaS, incluindo a criac@o dos fluxos de didlogo, parametrizagao
de respostas, configuracdo de menus, e demais funcionalidades da solugdo, conforme os requisitos validados.

d) Homologacao (Testes de Aceite do Usuario - UAT): A CONTRATANTE realizara testes funcionais na plataforma configurada
para validar a aderéncia aos requisitos. A CONTRATADA devera apoiar esta fase, realizando os ajustes e corregcdes necessarios.

e) Capacitacdo e Treinamento: Realizacdo de treinamentos para as equipes técnicas e de negdcios da CONTRATANTE,
capacitando-as a gerenciar, monitorar e evoluir o chatbot.

f) Entrada em Producéo (Go-live): Liberagéo oficial da solu¢éo para uso pelos usuérios finais.

4.10.5. Entregaveis: A CONTRATADA devera fornecer, ao final de cada fase, os documentos e artefatos correspondentes, tais como atas
de reunido, documentos de especificagdo funcional, manuais de usuario e administrador, e relatérios de homologacao.

4.11. Requisitos de Implantacao
4.11.1. Os servicos deverao observar integralmente os requisitos de implantagédo, instalacdo e fornecimento descritos a seguir:

4.11.2. Ambiente da Solucéo: Por se tratar de uma solugdo SaaS, a CONTRATADA é responsavel por toda a infraestrutura de hardware
e software necessaria para a execucéo dos servicos, devendo garantir a disponibilidade, performance e seguranca da plataforma.

4.11.3. Provisionamento: A CONTRATADA deverd provisionar o ambiente da CONTRATANTE na plataforma SaasS, incluindo:
a) Criacao e fornecimento das credenciais de acesso para os administradores e usuarios da CONTRATANTE.

b) Configuracdo inicial do canal de comunicacdo (WhatsApp Business API), em conjunto com a equipe técnica da
CONTRATANTE.

c) Disponibilizacdo de um ambiente de homologacédo, separado do ambiente de producdo, para a realizacdo de testes e
validagdes.

4.11.4. Transferéncia de Conhecimento: A implantacédo deve incluir sess6es de transferéncia de conhecimento para a equipe técnica da
CONTRATANTE, abordando, no minimo:

a) Arquitetura geral da solugdo e sua integracao.
b) Procedimentos para monitoramento da plataforma.
¢) Processo de abertura e acompanhamento de chamados de suporte técnico.

4.11.5. Operacao Assistida (Hypercare): Apds a entrada em producdo (Go-live), a CONTRATADA devera fornecer um periodo de
operacao assistida de, no minimo, 15 (quinze) dias Uteis, com um canal de comunicagdo direto e prioritario para sanar davidas e
solucionar eventuais problemas com maior agilidade.

4.11.6. Termo de Aceite Definitivo: A implantacdo serd considerada concluida e aceita pela CONTRATANTE mediante a emissdo do
Termo de Aceite Definitivo (TAD), que sera assinado ap0s a conclusdo bem-sucedida de todas as fases do projeto, incluindo o periodo
de operacdo assistida, e a entrega de toda a documentacao pertinente.
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4.12. Requisitos de Experiéncia Profissional

4.12.1. Os servigcos de deverdo ser prestados por técnicos devidamente capacitados nos produtos em questdo, bem como com todos os
recursos ferramentais necessarios para a prestagdo dos servicos;

4.12.2. A CONTRATADA devera comprovar sua experiéncia na prestagéo de servigos de natureza semelhante, apresentando pelo menos
1 (um) Atestado de Capacidade Técnica, em nome da licitante, emitido por pessoa juridica de direito publico ou privado, que comprove a
execucado satisfatoria de servicos compativeis com o objeto desta contratagdo, contendo, no minimo, as seguintes caracteristicas:

a) Implantacéo, configuragdo e suporte de plataforma de chatbot (agente virtual) em modelo SaaS.
b) Gestdo de um volume de, no minimo, 50.000 (cinquenta mil) interagcdes mensais.
c) Integracdo com o canal oficial WhatsApp Business API.

d) Integracdo com outros sistemas via API REST.

4.13. Requisitos de Formacao da Equipe

4.13.1. Nao serao exigidos requisitos de formacao da equipe para a presente a contratagao.

4.14. Requisitos de Metodologia de Trabalho

4.14.1. A execucgdo dos servigos esta condicionada ao recebimento pela CONTRATADA de Ordem de Servigo (OS) - Anexo | - emitida
pela CONTRATANTE.

4.14.2. A OS indicar& o servi¢o, a quantidade e a localidade na qual os deveréo ser prestados.

4.14.3. A CONTRATADA deve fornecer meios para contato e registro de ocorréncias da seguinte forma: com funcionamento 8 horas por
dia e 5 dias por semana de maneira eletronica e telefénica.

4.14.4. A execugdo do servico deve ser acompanhada pela CONTRATADA, que dara ciéncia de eventuais acontecimentos a
CONTRATANTE.

4.15. Requisitos de Seguranca da Informacdo e Privacidade

4.15.1. A CONTRATADA deveréa observar integralmente os requisitos de Seguranca da Informacao e Privacidade descritos no termo de
contrato.

4.16. Vistoria
4.16.1. Nao h& necessidade de realizacdo de avaliagdo prévia do local de execugéo dos servicos.
4.17. Sustentabilidade

4.17.1. Além dos critérios de sustentabilidade eventualmente inseridos na descricdo do objeto, devem ser atendidos os seguintes
requisitos, que se baseiam no Guia Nacional de Contratagdes Sustentaveis:

4.17.2. A CONTRATADA devera prezar pela promo¢do do desenvolvimento nacional sustentavel, adotar os critérios e praticas de
sustentabilidade, sendo considerados critérios e praticas sustentaveis, entre outras:

a) Baixo impacto sobre recursos naturais como flora, fauna, ar, solo e agua;

b) Preferéncia para materiais, tecnologias e matérias-primas de origem local;

¢) Maior eficiéncia na utilizacéo de recursos naturais como agua e energia;

d) Maior geracéo de empregos, preferencialmente com méo de obra local;

e) Uso de inovagdes que reduzam a pressao sobre recursos naturais; e

f) Origem sustentéavel dos recursos naturais utilizados nos bens, nos servicos e nas obras.

4.17.3. Na execugdo dos servicos objeto deste termo de referéncia, a Contratada devera obrigatoriamente promover as praticas de
sustentabilidade ambiental e adotar as seguintes praticas sustentaveis, quando couber:

a) Fornecer aos empregados os equipamentos de seguranca que se fizerem necessarios, para a execugao de servicos;
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b) Realizar programa interno de treinamento de seus empregados, para reducédo de consumo de energia elétrica, de consumo de
agua e reducdo de producéo de residuos sélidos, observadas as normas ambientais vigentes;

c) Prover a destinagdo ambiental adequada das pilhas e baterias usadas ou inserviveis, segundo disposto na Resolucéo
CONAMA; e

d) Respeitar as Normas Brasileiras - NBR publicadas pela Associacao Brasileira de Normas Técnicas sobre residuos

solidos.

4.18. Subcontratacdo
4.18.1. Nao é admitida a subcontratagdo do objeto contratual.
4.19. Garantia da Contratacao

4.19.1. Nao havera exigéncia da garantia da contratacéo dos artigos 96 e seguintes da Lei n°® 14.133, de 2021, pelas razbes constantes
do Estudo Técnico Preliminar.

4.20. Informacdes relevantes para o dimensionamento da proposta:

4.20.1. Os servicos deverdo ser prestados por técnicos devidamente capacitados, de acordo com os critérios estabelecidos a

seguir:

4.20.2. A CONTRATADA devera manter uma equipe com a qualificacdo técnica necessaria para a perfeita execu¢ao dos servicos

durante toda a vigéncia do contrato.

4.20.3. A equipe minima para as fases de implantacéo e gerenciamento do projeto devera ser composta pelos seguintes perfis:
a) Gerente de Projeto:

1. Formagao: Nivel superior completo.
2. Experiéncia: Experiéncia profissional minima de 2 (dois) anos em gestéo de projetos de Tecnologia da Informacao e Comunicagao
(TIC).
3. Certificagdo: Desejavel certificacdo em gerenciamento de projetos (PMP, PRINCE2, ou metodologias ageis equivalentes).
b) Especialista de Implantagéo:

1. Formacao: Nivel superior completo na area de Tecnologia da Informacgéo ou correlata.
2. Experiéncia: Experiéncia profissional minima de 2 (dois) anos em projetos de implantagdo, configuracdo e sustentagcdo de
plataformas de chatbot ou agentes virtuais.

c) Analista de Sistemas:

1. Formacao: Nivel superior completo na area de Tecnologia da Informacé&o ou correlata.
2. Experiéncia: Experiéncia profissional minima de 2 (dois) anos em andlise de requisitos, modelagem de processos e especifica¢éo
de integracdes de sistemas, com conhecimento comprovado na especificacdo de APIs REST/JSON.

d) Desenvolvedor(es):
1. Formagao: Nivel superior completo na area de Tecnologia da Informagao ou correlata.
2. Experiéncia: Experiéncia profissional minima de 2 (dois) anos no desenvolvimento de integrac@es entre sistemas, utilizando APIs
no padrdo REST/JSON em linguagens de programacao como Python, Node.js, Java ou equivalente.
4.20.4. Os profissionais indicados deverdo ter vinculo formal com a CONTRATADA (empregaticio ou societario). A substituicdo de

qualguer membro da equipe alocada ao projeto s6 podera ocorrer mediante autorizagdo prévia da CONTRATANTE, devendo o
profissional substituto possuir qualificagéo igual ou superior a do substituido.

5. PAPEIS E RESPONSABILIDADES

5.1. S&o obrigagbes da CONTRATANTE:

5.1.1. nomear Gestor e Fiscais Técnico, Administrativo e Requisitante do contrato para acompanhar e fiscalizar a execuc¢édo dos contratos;
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5.1.2. encaminhar formalmente a demanda por meio de Ordem de Servico ou de Fornecimento de Bens, de acordo com os critérios
estabelecidos no Termo de Referéncia;

5.1.3. receber o objeto fornecido pela CONTRATADA que esteja em conformidade com a proposta aceita, conforme inspec¢des realizadas;

5.1.4. aplicar a contratada as san¢des administrativas regulamentares e contratuais cabiveis, comunicando ao 6rgdo gerenciador da Ata
de Registro de Pregos, quando aplicavel;

5.1.5. liquidar o empenho e efetuar o pagamento a contratada, dentro dos prazos preestabelecidos em contrato;
5.1.6. comunicar a contratada todas e quaisquer ocorréncias relacionadas com o fornecimento da solugéo de TIC;

5.1.7. definir produtividade ou capacidade minima de fornecimento da solu¢do de TIC por parte da CONTRATADA, com base em
pesquisas de mercado, quando aplicavel;

5.1.8. prever que os direitos de propriedade intelectual e direitos autorais da solucdo de TIC sobre os diversos artefatos e produtos cuja
criacdo ou alteragdo seja objeto da relagdo contratual pertengam a Administracdo, incluindo a documentagdo, o cédigo-fonte de
aplicacdes, os modelos de dados e as bases de dados, justificando os casos em que isso ndo ocorrer;

5.2. S&o obrigacbes da CONTRATADA
5.2.1. indicar formalmente preposto apto a representa-la junto a CONTRATANTE, que devera responder pela fiel execugdo do contrato;

5.2.2. atender prontamente quaisquer orientacdes e exigéncias da Equipe de Fiscalizacdo do Contrato, inerentes a execucado do objeto
contratual;

5.2.3. reparar quaisquer danos diretamente causados a CONTRATANTE ou a terceiros por culpa ou dolo de seus representantes legais,
prepostos ou empregados, em decorréncia da relacdo contratual, ndo excluindo ou reduzindo a responsabilidade da fiscalizagdo ou o
acompanhamento da execuc¢édo dos servigos pela CONTRATANTE;

5.2.4. propiciar todos os meios necessarios a fiscalizacdo do contrato pela CONTRATANTE, cujo representante terd poderes para sustar
o fornecimento, total ou parcial, em qualquer tempo, desde que motivadas as causas e justificativas desta decisao;

5.2.5. manter, durante toda a execucao do contrato, as mesmas condi¢fes da habilitacao;

5.2.6. Quando especificada, manter, durante a execucado do contrato, equipe técnica composta por profissionais devidamente habilitados,
treinados e qualificados para fornecimento da solugéo de TIC;

5.2.7. quando especificado, manter a produtividade ou a capacidade minima de fornecimento da solucdo de TIC durante a execucdo do
contrato;

5.2.8. ceder os direitos de propriedade intelectual e direitos autorais da solucdo de TIC sobre os diversos artefatos e produtos produzidos
em decorréncia da relacéo contratual, incluindo a documentacao, os modelos de dados e as bases de dados a Administragao;

5.2.9. fazer a transic¢ao contratual, quando for o caso;

5.3. S&o obrigagbes do 6rgédo gerenciador do registro de precos:

5.3.1. efetuar o registro do licitante fornecedor e firmar a correspondente Ata de Registro de Precos;

5.3.2. conduzir os procedimentos relativos a eventuais renegociagdes de condi¢des, produtos ou precos registrados;
5.3.3. definir mecanismos de comunicagdo com os 6rgdos participantes e ndo participantes, contendo:

5.3.4. as formas de comunicagdo entre os envolvidos, a exemplo de oficio, telefone, e-mail, ou sistema informatizado, quando disponivel;
e

5.3.5. definicdo dos eventos a serem reportados ao 6rgédo gerenciador, com a indicacdo de prazo e responsavel;

5.3.6. definir mecanismos de controle de fornecimento da solug¢éo de TIC, observando, dentre outros:

5.3.7. a definicdo da produtividade ou da capacidade minima de fornecimento da solugdo de TIC;

5.3.8. as regras para gerenciamento da fila de fornecimento da solugédo de TIC aos 6rgaos participantes e nao participantes, contendo

prazos e formas de negociacéo e redistribuicdo da demanda, quando esta ultrapassar a produtividade definida ou a capacidade minima
de fornecimento e for requerida pela CONTRATADA; e
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5.3.9. as regras para a substituicdo da solugdo registrada na Ata de Registro de Precos, garantida a verificagcdo de Amostra do Objeto,
observado o disposto no inciso lll, alinea "c", item 2 do art. 17 da Instrugdo Normativa SGS/ME n° 94, de 2022, em funcéo de fatores
supervenientes que tornem necessaria e imperativa a substituicdo da solugéo tecnoldgica.

6. MODELO DE EXECUQAO DO CONTRATO
6.1. Condicdes de execugéo

6.1.1. A execucgdo do contrato compreende os servigos de implantacdo, configuragdo, integracdo, capacitagdo, suporte técnico e a
disponibilizacédo continua da plataforma de chatbot em modelo SaaS, conforme especificado neste Termo.

6.1.2. A CONTRATADA fornecera toda a infraestrutura tecnolégica (hardware, software de base, ambiente de nuvem) e os recursos
humanos necessarios para a prestagdo dos servigcos, sem 6nus adicionais para a CONTRATANTE.

6.1.3. A CONTRATANTE devera disponibilizar uma equipe interna (gestores técnicos e de negdcio) para atuar como ponto de contato,
fornecer as informacgOes necessarias, validar as entregas e participar das etapas de homologacéo e capacitacéo.

6.1.4. A prestacdo dos servigos ocorrera de forma remota, utilizando canais de comunicacao digitais. Reunides presenciais poderédo ser
solicitadas pela CONTRATANTE, mediante acordo prévio entre as partes.

6.2. A execucao do objeto seguira a seguinte dinamica:

6.2.1. Inicio da execucédo do objeto: A CONTRATADA devera iniciar a execucdo dos servicos em até 5 (cinco) dias Uteis a partir da
emissdo da Ordem de Servigo pela CONTRATANTE.

6.2.2. Descri¢do detalhada dos métodos, rotinas, etapas, tecnologias e procedimentos:

6.2.2.1. A execucdo do contrato sera dividida em fases, seguindo a metodologia de gerenciamento de projetos apresentada pela
CONTRATADA e aprovada pela CONTRATANTE:

a) Fase 1 - Iniciacao e Planejamento:

1. Realizacéo da reunido de partida (kick-off) para apresentacao das equipes e alinhamento geral do projeto.
2. Entrega e aprovacéo do Plano de Projeto, detalhando o cronograma, os recursos, os riscos e o plano de comunicagao.

b) Fase 2 - Levantamento, Configuracao e Integracao:

1. Realizacdo de workshops com as areas de negécio e técnica da CONTRATANTE para mapeamento detalhado e desenho dos
fluxos de conversagéo do chatbot.

2. Configuracéo e parametrizacdo da plataforma SaaS no ambiente de homologacé&o, de acordo com o0s requisitos levantados.

3. Desenvolvimento das integra¢cfes via APl com os sistemas legados da CONTRATANTE, conforme especificado na secéo de
Arquitetura Tecnoldgica.

c) Fase 3 - Homologacao e Capacitacao:

1. Disponibilizacdo do ambiente de homologagédo para que a CONTRATANTE execute os testes funcionais e de integragao.
2. A CONTRATADA realizara a correcéo de eventuais ndo conformidades apontadas pela CONTRATANTE.

3. ApoOs a validagcdo, a CONTRATANTE emitira o Termo de Aceite Provisério.

4. Realizagdo dos treinamentos para as equipes da CONTRATANTE e entrega da documentacao final (manuais).

d) Fase 4 - Implantacdo e Operacdo Assistida:
1. Execucdo do Plano de Implantacédo (Go-Live) para ativacdo da solugdo em ambiente de producao.
2. Inicio do periodo de Operacado Assistida por 15 (quinze) dias corridos, com suporte intensificado para garantir a estabilidade do
servico.
e) Fase 5 - Operacdo Continua e Suporte Técnico:
1. Apo6s o sucesso da Operagao Assistida, a CONTRATANTE emitira o Termo de Aceite Definitivo.
2. Inicia-se a fase de operacgéo regular do servico, com a CONTRATADA prestando o suporte técnico continuo e garantindo os

Niveis de Servi¢o (SLA) acordados, durante toda a vigéncia contratual.

6.2.3. Cronograma de realizacéo dos servicos:
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Etapa Descricao Prazo de Execucao
1 Iniciacdo e Planejamento Até 10 (dez) dias Uteis apds a emissdo da Ordem de
Servigo.
2 Levantamento, Configuracdo e |Até 45 (quarenta e cinco) dias corridos apds a aprovacao
Integracéo do Plano de Projeto.
3 Homologacédo e Capacitacdo |Até 30 (trinta) dias corridos apoés a liberagdo do ambiente
de homologacéo pela CONTRATADA.
4 Implantacdo e Operagdo Assistida| Implantacdo em até 5 (cinco) dias Uteis apds o Aceite
Provisério, seguida por 15 (quinze) dias corridos de
Operagéo Assistida.
5 Operacéo Continua e Suporte Inicio apds a emissdo do Termo de Aceite Definitivo,
perdurando por toda a vigéncia do contrato.

6.3. Entregaveis e Critérios de Aceite

6.3.1. Ao final de cada etapa do cronograma, a CONTRATADA devera apresentar 0s seguintes entregaveis para aceite da
CONTRATANTE:

Etapa 1: Plano de Projeto.

Etapa 2: Plataforma configurada e disponivel no ambiente de homologacéo.
Etapa 3: Relatorio de Correcdes dos Testes, Manuais e Certificados de Treinamento.

Etapa 4: Relatério de Encerramento da Operacgédo Assistida.

6.3.2. Os critérios de aceite para cada entregavel serdo baseados no cumprimento integral dos requisitos definidos neste Termo de
Referéncia e no Plano de Projeto.

6.4. Niveis de Servico (SLA) para a Fase de Operagdo Continua

6.4.1. Disponibilidade do Servigo: A plataforma SaaS devera ter uma disponibilidade minima de 99,5% ao més, medida 24 horas por dia,
7 dias por semana.

6.4.2. Suporte Técnico:

a) Tempo de Primeira Resposta:

Critico (servico indisponivel): Até 1 hora util.

Alto (funcionalidade principal degradada): Até 2 horas Uteis.
Médio (duvidas ou falhas menores): Até 4 horas (teis.
Baixo (duvidas ou falhas menores): Até 8 horas Uteis.

b) Tempo de Solugéo:

Critico (servigo indisponivel): Até 4 horas Uteis.

Alto (funcionalidade principal degradada): Até 8 horas Uteis.
Médio (duvidas ou falhas menores): Até 24 horas Uteis.
Baixo (duvidas ou falhas menores): Até 40 horas Uteis.

6.5. Gestdo de Mudancas

6.5.1. Quaisquer solicitagbes de mudanga no escopo dos servicos deverdo ser formalizadas pela CONTRATANTE. A CONTRATADA
devera analisar o impacto (em prazo, custo e esfor¢o) e apresentar uma proposta para aprovagdo, antes que qualquer alteragéo seja
implementada.

6.6. Local e horario da prestacao dos servicos
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6.6.1. Os servigos serdo prestados no seguinte endereco: Rua General Hermes, 80, - Bairro Centro, Maceid/AL, CEP 57020-904
6.6.2. Os servigos serdo prestados no seguinte horario: De segunda a sexta-feira, das 08:00 horas as 18:00 horas.
6.7. Materiais a serem disponibilizados

6.7.1. Para a perfeita execugdo dos servicos, a Contratada devera disponibilizar os materiais, equipamentos, ferramentas e utensilios
necessarios, promovendo sua substituicdo quando necessario.

6.8. Especifica¢do da garantia do servigo (art. 40, §1°, inciso lll, da Lei n® 14.133, de 2021)
6.8.1. A garantia dos servicos serd aplicada em duas modalidades distintas e complementares:

a) Garantia de Implantacao: Para a fase de implantacao do servico, aplica-se o prazo de garantia legal estabelecido no art. 26,
inciso Il da Lei n° 8.078, de 1990 (Cddigo de Defesa do Consumidor), de 90 (noventa) dias, a contar da data de emissédo do
Termo de Aceite Definitivo. Esta garantia cobre quaisquer vicios ou defeitos de configuragdo e implementacéo do objeto.

b) Garantia de Execucdo e Performance: Para a fase de operacédo continua, a garantia contratual sera vigente por todo o
periodo de vigéncia do contrato. Essa garantia sera aferida e executada por meio do cumprimento dos Niveis de Servi¢o (SLA)
estabelecidos na secéo 6.4 deste Termo. O descumprimento dos indicadores de disponibilidade, performance e suporte definidos
no SLA seréa considerado uma falha na prestacédo do servico e quebra de garantia, sujeitando a CONTRATADA as penalidades
previstas.

6.9. Formas de transferéncia de conhecimento
6.9.1. A transferéncia do conhecimento devera ser realizada observando-se o que segue:

a) Devido a natureza do objeto como plataforma SaaS, a transferéncia de conhecimento ndo abrange o cddigo-fonte ou detalhes
da infraestrutura proprietaria da CONTRATADA.

b) O foco da transferéncia de conhecimento € garantir &8 CONTRATANTE a plena capacidade de operacéo, gestdo e andlise da
solucéo implantada.

6.9.2. A transferéncia de conhecimento sera realizada por meio dos seguintes instrumentos, ja detalhados na sec¢éo 4.10:

a) SessOes de Capacitacao e Treinamento: Realizacdo de treinamentos formais para as equipes técnica e de negécio da
CONTRATANTE, abordando todas as funcionalidades do painel de administracé@o, gestéo de fluxos, e andlise de relatérios.

b) Fornecimento de Documentacdo Completa: Entrega de toda a documentacdo de suporte, incluindo Manuais de
Administrador e de Usuario, em portugués do Brasil.

c) Documentacao da Solucao Configurada: Ao final da implantacdo, a CONTRATADA devera entregar um documento que
detalhe todos os fluxos de conversacao, regras de negécio e parametros das integragdes que foram configurados para a
CONTRATANTE.

6.10. Procedimentos de transicao e finalizacdo do contrato

6.10.1. Os procedimentos de transicdo e finalizagcdo do contrato constituem-se das seguintes etapas, que deverdo ser executadas pela
CONTRATADA sem custos adicionais para a CONTRATANTE:

a) Plano de Transicdo: Até 60 (sessenta) dias antes do encerramento contratual, ou imediatamente apés a notificacdo de
rescisdo, a CONTRATADA devera apresentar um Plano de Transicao detalhado para aprovacdo da CONTRATANTE.

b) Extracdo e Entrega de Dados: A CONTRATADA deveré realizar a extragdo completa de todos os dados pertencentes a
CONTRATANTE e entrega-los em um formato aberto, estruturado e legivel por maquina (ex: JSON ou CSV). Os dados a serem
entregues incluem, no minimo:

. Todos os logs de conversas realizadas na plataforma.

A base de conhecimento e as intengfes configuradas na IA.
. A estrutura logica de todos os fluxos de conversagao.

. Todos os relatérios e dados analiticos gerados.

. Dados cadastrais de usuéarios (se houver).

c) Periodo de Transicao Assistida: Apos o término da vigéncia contratual, a CONTRATADA deverd manter o servigo ativo e em
pleno funcionamento por um periodo adicional de 30 (trinta) dias, para garantir que a CONTRATANTE possa realizar a migragéo
para uma nova solucéo sem interrup¢éo do servico ao cidadao.
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d) Exclusdao Segura dos Dados: Apos a CONTRATANTE confirmar formalmente o recebimento e a integridade dos dados
exportados, a CONTRATADA tera um prazo de até 15 (quinze) dias para realizar a exclusédo completa e permanente de todas as
informacdes da CONTRATANTE de seus ambientes (producéo, homologagédo, desenvolvimento, backups, etc.).

e) Certificado de Exclusao: Ao final do processo de exclusdo, a CONTRATADA devera emitir e entregar a CONTRATANTE um
Termo de Exclusédo Definitiva de Dados, atestando que todas as informagBes foram permanentemente eliminadas de seus
sistemas.

6.11. Quantidade minima de servigos para comparacdo e controle

6.11.1. Cada OS contera o volume de servigos demandados, incluindo a sua localizacéo e o prazo, conforme modelo descrito no Anexo I.
6.12. Mecanismos formais de comunicac¢ao

6.12.1. Sao definidos como mecanismos formais de comunicacao, entre a CONTRATANTE e a CONTRATADA , os seguintes:

6.12.1.1. Ordem de Servigo;

6.12.1.2. Ata de Reuniao;

6.12.1.3. Oficio;

6.12.1.4. Sistema de abertura de chamados;

6.12.1.5. E-mails e Cartas;

6.12.1.6. Telefone e/ou Whatsapp.

6.13. Formas de Pagamento

6.13.1. Os critérios de medigao e pagamento dos servi¢os prestados serdo tratados em topico préprio do Modelo de Gestédo do Contrato.
6.14. Manutencdo de Sigilo e Normas de Seguranca

6.14.1. A CONTRATADA devera manter sigilo absoluto sobre quaisquer dados e informagdes contidos em quaisquer documentos e
midias, incluindo os equipamentos e seus meios de armazenamento, de que venha a ter conhecimento durante a execugéo dos servigos,
ndo podendo, sob qualquer pretexto, divulgar, reproduzir ou utilizar, sob pena de lei, independentemente da classificacdo de sigilo
conferida pelo CONTRATANTE a tais documentos.

6.14.2. O Termo de Compromisso e Manutengédo de Sigilo, contendo declaracdo de manutencédo de sigilo e respeito as normas de
seguranca vigentes na entidade, a ser assinado pelo representante legal da CONTRATADA, e Termo de Ciéncia, a ser assinado por
todos os empregados da CONTRATADA diretamente envolvidos na contratagdo, encontram-se nos ANEXOS.

7. MODELO DE GESTAO DO CONTRATO

7.1. O contrato devera ser executado fielmente pelas partes, de acordo com as clausulas avencadas e as normas da Lei n° 14.133, de
2021, e cada parte respondera pelas consequéncias de sua inexecucao total ou parcial.

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

7.3. As comunicagBes entre o 6rgdo ou entidade e a CONTRATADA devem ser realizadas por escrito sempre que o ato exigir tal
formalidade, admitindo-se o uso de mensagem eletrénica para esse fim.

7.4. O é6rgéo ou entidade podera convocar representante da empresa para adogao de providéncias que devam ser cumpridas de imediato.
7.5. Reunido Inicial

7.5.1. Apds a assinatura do Contrato e a nomeagao do Gestor e Fiscais do Contrato, sera realizada a Reunido Inicial de alinhamento com
o objetivo de nivelar os entendimentos acerca das condi¢gfes estabelecidas no Contrato, Edital e seus anexos, e esclarecer possiveis

davidas acerca da execugéo dos servigos.

7.5.2. A reunido sera realizada em conformidade com o previsto no inciso | do Art. 31 da IN SGD/ME n° 94, de 2022, e ocorrera em até 05
(cinco) dias Uteis da assinatura do Contrato, podendo ser prorrogada a critério da CONTRATANTE.

7.5.3. A pauta desta reunido observara, pelo menos:
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7.5.3.1. Presenca do representante legal da contratada, que apresentara o seu preposto;
7.5.3.2. Entrega, por parte da Contratada, do Termo de Compromisso e dos Termos de Ciéncia;
7.5.3.3. esclarecimentos relativos a questdes operacionais, administrativas e de gestao do contrato;

7.5.3.4. A Carta de apresentagdo do Preposto devera conter no minimo o nome completo e CPF do funcionario da empresa designado
para acompanhar a execucdo do contrato e atuar como interlocutor principal junto 8 CONTRATANTE, incumbido de receber, diligenciar,
encaminhar e responder as principais questdes técnicas, legais e administrativas referentes ao andamento contratual;

7.5.3.5. Apresentagdo das declaragbes/certificados do fabricante, comprovando que o produto ofertado possui a garantia solicitada neste
termo de referéncia.

7.6. Fiscalizacao

7.6.1. A execucdo do contrato devera ser acompanhada e fiscalizada pelo(s) fiscal(is) do contrato, ou pelos respectivos substitutos (Lei n®
14.133, de 2021, art. 117, caput) , nos termos do art. 33 da IN SGD n° 94, de 2022, observando-se, em especial, as rotinas a seguir.

7.7. Fiscalizacdo Técnica

7.7.1. O fiscal técnico do contrato, além de exercer as atribuicdes previstas no art. 33, Il, da IN SGD n° 94, de 2022, acompanhara a
execucdo do contrato, para que sejam cumpridas todas as condi¢Bes estabelecidas no contrato, de modo a assegurar os melhores
resultados para a Administracdo. (Decreto n® 11.246, de 2022, art. 22, VI);

7.7.2. O fiscal técnico do contrato anotara no histdrico de gerenciamento do contrato todas as ocorréncias relacionadas a execucgdo do
contrato, com a descricdo do que for necessario para a regularizagédo das faltas ou dos defeitos observados. (Lei n° 14.133, de 2021, art.
117, 81°, e Decreto n°® 11.246, de 2022, art. 22, 11);

7.7.3. ldentificada qualquer inexatiddo ou irregularidade, o fiscal técnico do contrato emitira notificagdes para a corre¢édo da execugéo do
contrato, determinando prazo para a corre¢do. (Decreto n® 11.246, de 2022, art. 22, 1l1);

7.7.4. O fiscal técnico do contrato informara ao gestor do contato, em tempo habil, a situacdo que demandar decisdo ou adogédo de
medidas que ultrapassem sua competéncia, para que adote as medidas necessarias e saneadoras, se for o caso. (Decreto n° 11.246, de
2022, art. 22, V).

7.7.5. No caso de ocorréncias que possam inviabilizar a execugéo do contrato nas datas aprazadas, o fiscal técnico do contrato
comunicara o fato imediatamente ao gestor do contrato. (Decreto n° 11.246, de 2022, art. 22, V).

7.7.6. O fiscal técnico do contrato comunicara ao gestor do contrato, em tempo habil, o término do contrato sob sua responsabilidade,
com vistas a renovagao tempestiva ou a prorrogacgao contratual (Decreto n® 11.246, de 2022, art. 22, VII)

7.8. Fiscalizagdo Administrativa

7.8.1. O fiscal administrativo do contrato, além de exercer as atribuicdes previstas no art. 33, 1V, da IN SGD n° 94, de 2022, verificara a
manutengdo das condi¢cdes de habilitagdo da CONTRATADA, acompanhara o empenho, o pagamento, as garantias, as glosas e a
formalizagdo de apostilamento e termos aditivos, solicitando quaisquer documentos comprobatérios pertinentes, caso necessario (Art. 23,
I e ll, do Decreto n® 11.246, de 2022).

7.8.2. Caso ocorra descumprimento das obrigagBes contratuais, o fiscal administrativo do contrato atuara tempestivamente na solucéo do
problema, reportando ao gestor do contrato para que tome as providéncias cabiveis, quando ultrapassar a sua competéncia; (Decreto n°
11.246, de 2022, art. 23, IV).

7.8.3. Além do disposto acima, a fiscalizagao contratual obedecera as seguintes rotinas:

7.8.4. Mensalmente, durante a execucao do contrato:

a) Receber as notas fiscais/faturas emitidas pela CONTRATADA.

b) Solicitar ao Fiscal Técnico do contrato o ateste de conformidade da prestacdo dos servigos referentes ao periodo de
faturamento, incluindo o relatério de cumprimento dos Niveis de Servi¢o (SLA). A liquidacdo da despesa fica condicionada a este
ateste.

c) Consultar a regularidade fiscal e trabalhista da CONTRATADA por meio da verificacdo do SICAF e da emisséo das certidBes
negativas de débitos (CNDs) pertinentes, antes de cada pagamento.

d) Ap6s a conformidade dos itens anteriores, encaminhar a nota fiscal, devidamente atestada, ao setor financeiro para a
liquidagdo e o pagamento.

7.8.5. Durante toda a execuc¢éo do contrato:
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a) Manter registro de todas as ocorréncias contratuais, comunicacgdes e decisdes, arquivando-as de forma organizada para fins de
auditoria e prestacdo de contas.

b) Instruir e formalizar os processos de alteragcdo contratual (termos aditivos) ou de apostilamento, quando solicitado pelo gestor
do contrato.

c¢) Autuar e instruir os processos administrativos para aplicagédo de sangdes (adverténcias, multas, glosas), com base em relatérios
e evidéncias fornecidas pelo Fiscal Técnico ou pelo Gestor do Contrato, garantindo o direito a ampla defesa e ao contraditorio da
CONTRATADA.

d) Analisar e emitir parecer sobre solicitagGes de substituigdo de membros da equipe técnica da CONTRATADA, verificando se os
novos profissionais atendem aos requisitos de formagédo e experiéncia definidos neste Termo.

7.8.6. Ao final do contrato:

a) Notificar o gestor do contrato, com antecedéncia minima de 90 (noventa) dias, sobre o término da vigéncia contratual, para que
sejam tomadas as providéncias relativas a prorrogacéo ou a realizagéo de nova contratagao.

b) Acompanhar a execugdo dos procedimentos de transicdo e finalizagdo do contrato, conforme definido na secdo 6.10,
especialmente no que tange a devolugao de dados e ao encerramento das obrigacdes financeiras.

7.9. Gestor do Contrato

7.9.1. O gestor do contrato, além de exercer as atribuicdes previstas no art. 33, |, da IN SGD n° 94, de 2022, coordenara a atualizagdo do
processo de acompanhamento e fiscalizagdo do contrato contendo todos os registros formais da execucéo no histérico de gerenciamento
do contrato, a exemplo da ordem de servi¢o, do registro de ocorréncias, das alteragBes e das prorrogacdes contratuais, elaborando
relatorio com vistas a verificagdo da necessidade de adequagfes do contrato para fins de atendimento da finalidade da administracao.
(Decreto n° 11.246, de 2022, art. 21, V).

7.9.2. O gestor do contrato acompanhara os registros realizados pelos fiscais do contrato, de todas as ocorréncias relacionadas a
execucao do contrato e as medidas adotadas, informando, se for o caso, a autoridade superior aquelas que ultrapassarem a sua
competéncia. (Decreto n° 11.246, de 2022, art. 21, II).

7.9.3. O gestor do contrato acompanhara a manutengdo das condi¢cdes de habilitacdo da CONTRATADA, para fins de empenho de
despesa e pagamento, e anotara os problemas que obstem o fluxo normal da liquidacdo e do pagamento da despesa no relatério de
riscos eventuais. (Decreto n°® 11.246, de 2022, art. 21, 1lI).

7.9.4. O gestor do contrato emitird documento comprobatério da avaliacéo realizada pelos fiscais técnico, administrativo e setorial quanto
ao cumprimento de obrigacdes assumidas pela CONTRATADA, com mencéo ao seu desempenho na execug¢do contratual, baseado nos
indicadores objetivamente definidos e aferidos, e a eventuais penalidades aplicadas, devendo constar do cadastro de atesto de
cumprimento de obriga¢8es. (Decreto n® 11.246, de 2022, art. 21, VIII).

7.9.5. O gestor do contrato tomara providéncias para a formalizacdo de processo administrativo de responsabilizacdo para fins de
aplicacdo de sang®es, a ser conduzido pela comissédo 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 n° 11.246, de 2022, art. 21, X).

7.9.6. O gestor do contrato devera elaborara relatério final com informacdes sobre a consecuc¢do dos objetivos que tenham justificado a
contratacdo e eventuais condutas a serem adotadas para o aprimoramento das atividades da Administracdo. (Decreto n° 11.246, de
2022, art. 21, VI).

7.9.7. O gestor do contrato devera enviar a documentacgdo pertinente ao setor de contratos para a formalizagdo dos procedimentos de
liquidagdo e pagamento, no valor dimensionado pela fiscalizagcao e gestao nos termos do contrato.

8. CRITERIOS DE MEDIGCAO E PAGAMENTO

8.1. A avaliagdo da execugdo do objeto utilizara o disposto neste item.

IAP - INDICE DE ATENDIMENTO NO PRAZO

Tépico Descricao

Finalidade
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Medir o tempo de atraso na prestacdo dos servigos constantes na
Ordem de Servico.

Meta a cumprir

IAP igual ou superior a (90) %.

Instrumento de medicao

Deve ser aferido por meio de ferramentas, procedimentos de
amostragem ou outros procedimentos de inspecao.

Forma de
acompanhamento

E apurado pelos fiscais do contrato avaliando a quantidade
atendida dentro do prazo em relacédo a quantidade total atendida
no periodo de referéncia.

Periodicidade

Mensal

Mecanismo de Calculo
(métrica)

IAP = 100 * (ZQtap / ZQtr)

Onde:
IAP = Indicador de atendimento aos prazos do servigo;
> Qtap = Somatério do quantitativo atendido no prazo maximo
estabelecido no TR com previséo de encerramento para o periodo

de referéncia.

>Qtr = Somatorio do quantitativo total registrado com previsao de
encerramento para o periodo de referéncia.

Observagloes

Obs1: Ser§o utilizados dias corridos na medicé&o.

Obs2: Os dias com expediente parcial no érgdo/entidade serdo
considerados como dias corridos no computo do indicador.

Inicio de Vigéncia

A partir da emisséo da OS.

Faixas de ajuste no
pagamento e Sangées

IAP >= 90%: sem descontos sobre o valor da fatura mensal. IAP

>= 80% e < 90%: 10% de desconto sobre o valor da fatura mensal.

IAP >=70% e < 80%: 20% de desconto sobre o valor da fatura
mensal.

IAP < 70%: 30% de desconto sobre o valor da fatura mensal.

8.2. Seré indicada a retencao ou glosa no pagamento, proporcional a irregularidade verificada, sem prejuizo das sang¢des cabiveis, caso

se constate que a Contratada:

8.2.1. ndo produzir os resultados acordados;

8.2.2. deixar de executar, ou ndo executar com a qualidade minima exigida as atividades contratadas; ou
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8.2.3. deixar de utilizar materiais e recursos humanos exigidos para a execugao do servigo, ou utiliza-los com qualidade ou quantidade
inferior & demandada.

8.3. A utilizacédo do IMR n&o impede a aplicagdo concomitante de outros mecanismos para a avaliacdo da prestacéo dos servicos.
8.4. A afericdo da execugdo contratual para fins de pagamento considerara os seguintes critérios:

8.4.1. O cumprimento dos prazos estabelecidos nas Ordens de Servico, conforme aferido pelo Indicador de Atendimento no Prazo (IAP),
com aplicagdo das faixas de desconto previstas em caso de descumprimento;

8.4.2. A conformidade técnica dos servigos prestados, verificada por meio de inspec¢des, validacdes técnicas e aceite formal dos fiscais do
contrato;

8.4.3. A entrega tempestiva e completa dos relatérios de acompanhamento e demais documentos exigidos contratualmente, incluindo
evidéncias de execucéo, quando aplicavel.

8.5. Do Recebimento

8.5.1. Os servigos serdo recebidos provisoriamente, no prazo de 5 (cinco) dias, pelos fiscais técnico e administrativo, mediante termos
detalhados, quando verificado o cumprimento das exigéncias de carater técnico e administrativo. (Art. 140, |, a, da Lei n® 14.133 e Arts.
22, X e 23, X do Decreto n° 11.246, de 2022).

8.5.1. O prazo da disposi¢do acima sera contado do recebimento de comunicagdo de cobranga oriunda do contratado com a
comprovacédo da prestacdo dos servigos a que se referem a parcela a ser paga.

8.6. O fiscal técnico do contrato realizara o recebimento provisério do objeto do contrato mediante termo detalhado que comprove o
cumprimento das exigéncias de carater técnico. (Art. 22, X, Decreto n° 11.246, de 2022).

8.7. O fiscal administrativo do contrato realizara o recebimento provisério do objeto do contrato mediante termo detalhado que comprove o
cumprimento das exigéncias de carater administrativo. (Art. 23, X, Decreto n° 11.246, de 2022)

8.8. O fiscal setorial do contrato, quando houver, realizar4 o recebimento provisorio sob o ponto de vista técnico e administrativo.

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

8.9.1. Sera considerado como ocorrido o recebimento provisério com a entrega do termo detalhado ou, em havendo mais de um a ser
feito, com a entrega do Ultimo;

8.10. 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 incorregfes resultantes da execugdo ou materiais empregados, cabendo a fiscalizagdo ndo
atestar a Ultima e/ou Unica medicdo de servicos até que sejam sanadas todas as eventuais pendéncias que possam vir a ser apontadas
no Recebimento Provisério.

8.11. A fiscalizacdo ndo efetuard o ateste da Ultima e/ou Unica medicdo de servicos até que sejam sanadas todas as eventuais
pendéncias que possam vir a ser apontadas no Recebimento Provisorio. (Art. 119 c/c art. 140 da Lei n° 14133, de 2021)

8.12. O recebimento provisério também ficara sujeito, quando cabivel, a concluséo de todos os testes de campo e a entrega dos Manuais
e Instrugbes exigiveis.

8.13. Os servicos poderdo ser rejeitados, no todo ou em parte, quando em desacordo com as especificacdes constantes neste Termo de
Referéncia e na proposta, sem prejuizo da aplicagao das penalidades.

8.14. Quando a fiscalizag¢éo for exercida por um Unico servidor, o Termo Detalhado devera conter o registro, a andlise e a concluséo
acerca das ocorréncias na execuc¢ao do contrato, em relacdo a fiscalizagdo técnica e administrativa e demais documentos que julgar
necessarios, devendo encaminha-los ao gestor do contrato para recebimento definitivo.

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

8.15.1. Emitir documento comprobatério da avaliagdo realizada pelos fiscais técnico, administrativo e setorial, quando houver, no
cumprimento de obrigacdes assumidas pelo contratado, com mencdo ao seu desempenho na execugdo contratual, baseado em
indicadores objetivamente definidos e aferidos, e a eventuais penalidades aplicadas, devendo constar do cadastro de atesto de
cumprimento de obriga¢8es, conforme regulamento (art. 21, VIII, Decreto n°® 11.246, de 2022).
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8.15.2. Realizar a analise dos relatorios e de toda a documentagédo apresentada pela fiscalizacdo e, caso haja irregularidades que
impecam a liquidagéo e o pagamento da despesa, indicar as cldusulas contratuais pertinentes, solicitando a Contratada, por escrito, as
respectivas correcoes;

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

8.15.4. Comunicar a empresa para que emita a Nota Fiscal ou Fatura, com o valor exato dimensionado pela fiscalizagao.

8.15.5. Enviar a documentagdo pertinente ao setor de contratos para a formalizagdo dos procedimentos de liquidagdo e pagamento, no
valor dimensionado pela fiscalizagdo e gestdo.[TS3]

8.16. No caso de controvérsia sobre a execucéo do objeto, quanto a dimenséo, qualidade e quantidade, devera ser observado o teor do
art. 143 da Lei n°® 14.133, de 2021, comunicando-se a empresa para emissdo de Nota Fiscal no que concerne a parcela incontroversa da
execucdo do objeto, para efeito de liquidacdo e pagamento.

8.17. Nenhum prazo de recebimento ocorrerd enquanto pendente a solugéo, pelo contratado, de inconsisténcias verificadas na execugao
do objeto ou no instrumento de cobranga.

8.18. O recebimento provisorio ou definitivo ndo excluira a responsabilidade civil pela solidez e pela seguranga do servico nem a
responsabilidade ético-profissional pela perfeita execugdo do contrato

8.19. Procedimentos de Teste e Inspecao

8.19.1. De acordo com o art. 19, inciso Il da Instrucdo Normativa SGD/ME n° 94, de 2022, a definicdo dos procedimentos de teste e
inspec¢édo abrange:

a) metodologia, formas de avaliagdo da qualidade e adequacéo da solugdo de TIC as especificagdes funcionais e tecnoldgicas,
observando:

1. definicdo de mecanismos de inspe¢do e avaliagdo da solugdo, a exemplo de inspegdo por amostragem ou total do
fornecimento de bens ou da prestagdo de servicos;

2. adogéo de ferramentas, computacionais ou ndo, para implantacao e acompanhamento dos indicadores estabelecidos;
3. origem e formas de obtencao das informacdes necessérias a gestéo e a fiscalizagdo do contrato;
4. definicdo de listas de verificacdo e de roteiros de testes para subsidiar a agao dos Fiscais do contrato; e
5. garantia de inspecdes e diligéncias, quando aplicaveis, e suas formas de exercicio;
b) disponibilidade de recursos humanos necessarios as atividades de gestao e fiscalizagdo do contrato.
8.20. Procedimentos de Teste e Inspecao:

8.20.1. Serao adotados como procedimentos de teste e inspec¢éo, para fins de elaboracdo dos Termos de Recebimento Provisério e
Definitivo:

8.20.2. Os testes serdo divididos em duas fases principais, alinhadas as etapas de entrega do servigo:
a) Fase de Homologacao (para o Recebimento Provisoério):

1. Plano de Testes: A CONTRATADA, em conjunto com os fiscais do contrato, elaborard um Plano de Casos de Teste que
contemple, no minimo, os seguintes escopos:
® Testes Funcionais: Verificacdo de todos os fluxos de conversacéo definidos, regras de negdcio, respostas do chatbot e
transbordos para atendimento humano.
® Testes de Integracao: Validacdo da comunicagdo via APl com os sistemas da CONTRATANTE, garantindo que a troca
de informag@es ocorre de forma correta e segura.
® Testes de Usabilidade: Andlise da clareza, objetividade e naturalidade das intera¢cdes do chatbot, realizada por um grupo
de usuérios-chave da CONTRATANTE.
2. Execucdo: Os testes serdo executados pela equipe da CONTRATANTE no ambiente de homologacdo. Todas as néo
conformidades, erros ou defeitos identificados deverdo ser registrados em ferramenta de controle e reportados a CONTRATADA.
3. Inspecdo e Correcao: A CONTRATADA devera corrigir todos os itens reportados dentro do prazo acordado no cronograma. A
inspecdo final pela fiscalizacéo verificara se todas as corre¢des foram implementadas satisfatoriamente.

b) Fase de Operacdo Assistida (para o Recebimento Definitivo):
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1. Inspecao em Producdo: Apds a implantacédo, durante o periodo de Operagéo Assistida, a fiscalizagcéo ird inspecionar e monitorar
a estabilidade da solugdo em ambiente de producdo, com interacdes de usuarios reais.
2. Critérios de Inspecdo: A inspecéo nesta fase verificara:

® A estabilidade da plataforma e a auséncia de erros criticos.

® A performance do chatbot (tempo de resposta) sob condi¢cdes normais de uso.
® A correta geracéo de logs, dados e relatérios analiticos.
® A aderéncia continua aos Niveis de Servigo (SLA) definidos no contrato.

8.20.2. A emissédo do Termo de Recebimento Provisério fica condicionada a conclusdo com sucesso da Fase de Homologacao, com
todos os casos de teste criticos e de alta prioridade aprovados pela fiscalizagéo.

8.20.3. A emissdo do Termo de Recebimento Definitivo fica condicionada a conclusdo da Fase de Operacdo Assistida, sem a
ocorréncia de incidentes criticos pendentes de solu¢édo que impactem a fruicdo do servigo.

8.20.4. Todas as evidéncias dos testes e inspecdes, incluindo relatérios de execucao, logs de erros e comprovacdes de corregao,
deverdo ser documentadas e anexadas aos respectivos processos de recebimento.

8.21. Sancoes Administrativas e Procedimentos para retencao ou glosa no pagamento

8.21.1. Nos casos de inadimplemento na execug¢do do objeto, as ocorréncias serdo registradas pela CONTRATANTE, conforme a tabela

abaixo:

Ocorréncia

Glosa |/ Sancéao

N&o prestar os esclarecimentos
imediatamente, referente a execugao dos
servicos, salvo quando implicarem em
indagacdes de caréter técnico, hipdtese em
que serao respondidos no prazo maximo de 8
horas (teis.

Multa de 0,5 % sobre o valor total do
Contrato por dia util de atraso em prestar as
informacdes por escrito, ou por outro meio
guando autorizado pela CONTRATANTE,
até o limite de 5 dias Uteis.

Apbs o limite de 5 dias Uteis, aplicar-se-a
multade 2% do valor total do Contrato.

Nao atender ao indicador de nivel de servigo
IAP (indice de Atendimento no Prazo)

IAP >= 90%: sem descontos sobre o valor
da fatura mensal.

IAP >= 80% e < 90%: 10% de desconto
sobre o valor da fatura mensal

IAP >= 70% e < 80%: 20% de desconto
sobre o valor da fatura mensal

IAP < 70%: 30% de desconto sobre o valor
da fatura mensal.

N&o cumprir qualquer outra obrigacéo
contratual ndo citada nesta tabela.

Adverténcia. Em caso de reincidéncia ou
configurado prejuizo aos resultados
pretendidos com a contratacao, aplica-se
multa de 1% do valor total do Contrato.

8.21.2. Nos termos do art. 19, inciso Ill da Instrucdo Normativa SGD/ME n° 94, de 2022, serd efetuada a retencdo ou glosa no

pagamento, proporcional a irregularidade verificada, sem prejuizo das sanc¢des cabiveis, nos casos em que a CONTRATADA:

8.21.3. ndo atingir os valores minimos aceitaveis fixados nos critérios de aceitacdo, ndo produzir os resultados ou deixar de executar as
atividades contratadas; ou

8.21.4. deixar de utilizar materiais e recursos humanos exigidos para fornecimento da solugdo de TIC, ou utiliza-los com qualidade ou
guantidade inferior a demandada;
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8.22. Liquidacao

8.22.1. Recebida a Nota Fiscal ou documento de cobranga equivalente, correra o prazo de dez dias Uteis para fins de liquidagéo, na forma
desta secdo, prorrogaveis por igual periodo, nos termos do art. 7°, §2° da Instrugdo Normativa SEGES/ME n° 77/2022.

8.22.2. O prazo de que trata o item anterior serd reduzido a metade, mantendo-se a possibilidade de prorrogagdo, no caso de
contratacdes decorrentes de despesas cujos valores ndo ultrapassem o limite de que trata o inciso Il do art. 75 da Lei n® 14.133, de 2021.

8.22.3. Para fins de liquidacéo, o setor competente devera verificar se a nota fiscal ou instrumento de cobranga equivalente apresentado
expressa 0s elementos necessarios e essenciais do documento, tais como:

8.22.3.1. o prazo de validade;

8.22.3.2. a data da emisséo;

8.22.3.3. os dados do contrato e do érgdo CONTRATANTE;

8.22.3.4. o periodo respectivo de execucéo do contrato;

8.22.3.5. o valor a pagar; e

8.22.3.6. eventual destaque do valor de retengdes tributérias cabiveis.

8.22.4. Havendo erro na apresentacdo da nota fiscal ou instrumento de cobranca equivalente, ou circunstancia que impeca a liquidacéo
da despesa, esta ficard sobrestada até que a CONTRATADA providencie as medidas saneadoras, reiniciando-se o prazo apoés a
comprovagédo da regularizagdo da situagdo, sem dnus ao contratante;

8.22.5. A nota fiscal ou instrumento de cobranga equivalente devera ser obrigatoriamente acompanhado da comprovacdo da
regularidade fiscal, constatada por meio de consulta on-line ao SICAF ou, na impossibilidade de acesso ao referido Sistema, mediante
consulta aos sitios eletrénicos oficiais ou a documenta¢éo mencionada no art. 68 da Lei n® 14.133, de 2021.

8.22.6. A Administracao deverd realizar consulta ao SICAF para:
a) verificar a manutencao das condic¢des de habilitacdo exigidas no edital;
b) identificar possivel razdo que impeca a participagdo em licitacdo, no ambito do 6rgdo ou entidade, que implique proibicdo de
contratar com o Poder Publico, bem como ocorréncias impeditivas indiretas. INSTRUCAO NORMATIVA N° 3, DE 26 DE ABRIL
DE 2018)
8.22.7. Constatando-se, junto ao SICAF, a situagdo de irregularidade da CONTRATADA, 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 podera ser
prorrogado uma vez, por igual periodo, a critério do CONTRATANTE.
8.22.8. Nao havendo regularizagdo ou sendo a defesa considerada improcedente, 0 CONTRATANTE devera comunicar aos 6rgaos
responséaveis pela fiscalizagdo da regularidade fiscal quanto a inadimpléncia da CONTRATADA, bem como quanto a existéncia de

pagamento a ser efetuado, para que sejam acionados 0s meios pertinentes e necessarios para garantir o recebimento de seus créditos.

8.22.9. Persistindo a irregularidade, o CONTRATANTE devera adotar as medidas necesséarias a rescisdo contratual nos autos do
processo administrativo correspondente, assegurada a CONTRATADA ampla defesa.

8.22.10. Havendo a efetiva execuc¢do do objeto, os pagamentos serdo realizados normalmente, até que se decida pela rescisdo do
contrato, caso a CONTRATADA néo regularize sua situagdo junto ao SICAF.

8.23. Prazo de pagamento

8.23.1. O pagamento sera efetuado no prazo de até 10 (dez) dias Uteis contados da finalizagcdo da liquidagdo da despesa, conforme
secao anterior, nos termos da Instrugao Normativa SEGES/ME n° 77, de 2022.

8.23.2. No caso de atraso pelo CONTRATANTE, os valores devidos a CONTRATADA serdo atualizados monetariamente entre o termo
final do prazo de pagamento até a data de sua efetiva realizacéo, mediante aplicacéo do indice ICTI de correcdo monetaria.

8.24. Forma de pagamento

8.24.1. O pagamento sera realizado por meio de ordem bancaria, para crédito em banco, agéncia e conta corrente indicados pela
CONTRATADA.

8.24.2. A CONTRATADA assumira os custos decorrentes da transferéncia de valores caso indique conta bancaria que ndo seja da Caixa
Econémica Federal — CEF.
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8.24.3. Sera considerada data do pagamento o dia em que constar como emitida a ordem bancéria para pagamento.
8.24.4. Quando do pagamento, sera efetuada a retenc¢éo tributaria prevista na legislacéo aplicavel.

8.24.5. Independentemente do percentual de tributo inserido na planilha, quando houver, serédo retidos na fonte, quando da realizacéo do
pagamento, os percentuais estabelecidos na legislagdo vigente.

8.24.6. A CONTRATADA regularmente optante pelo Simples Nacional, nos termos da Lei Complementar n° 123, de 2006, néo sofrera a
retencao tributaria quanto aos impostos e contribuicBes abrangidos por aquele regime. No entanto, 0 pagamento ficara condicionado a
apresentacdo de comprovacéo, por meio de documento oficial, de que faz jus ao tratamento tributario favorecido previsto na referida Lei
Complementar.

8.25. Cessao de crédito

8.25.1. E admitida a cesséo fiduciaria de direitos crediticios com instituicdo financeira, nos termos e de acordo com os procedimentos
previstos na Instrugdo Normativa SEGES/ME n° 53, de 8 de Julho de 2020, conforme as regras deste presente tépico.

8.25.2. As cess0es de crédito ndo fiduciarias dependerdo de prévia aprovacdo do CONTRATANTE.

8.25.3. A eficécia da cessédo de crédito, de qualquer natureza, em relagdo a Administracdo, esta condicionada a celebragéo de termo
aditivo ao contrato administrativo.

8.25.4. Sem prejuizo do regular atendimento da obrigagdo contratual de cumprimento de todas as condi¢des de habilitacdo por parte da
CONTRATADA (cedente), a celebracdo do aditamento de cessdo de crédito e a realizacdo dos pagamentos respectivos também se
condicionam a regularidade fiscal e trabalhista do cessionario, bem como a certificagdo de que o cessionario ndo se encontra impedido de
licitar e contratar com o Poder Publico, conforme a legislagdo em vigor, ou de receber beneficios ou incentivos fiscais ou crediticios, direta
ou indiretamente, conforme o art. 12 da Lei n° 8.429, de 1992, nos termos do Parecer JLO1, de 18 de maio de 2020.

8.25.5. O crédito a ser pago a cessionéria € exatamente aquele que seria destinado a cedente (CONTRATADA) pela execu¢éo do objeto
contratual, restando absolutamente incélumes todas as defesas e exce¢Bes ao pagamento e todas as demais clausulas exorbitantes ao
direito comum aplicaveis no regime juridico de direito publico incidente sobre os contratos administrativos, incluindo a possibilidade de
pagamento em conta vinculada ou de pagamento pela efetiva comprovacao do fato gerador, quando for o caso, e o desconto de multas,
glosas e prejuizos causados a Administragdo (INSTRUCAO NORMATIVA N° 53, DE 8 DE JULHO DE 2020).

8.25.6. A cessdo de crédito ndo afetard a execucdo do objeto contratado, que continuara sob a integral responsabilidade do
CONTRATADA.

9. FORMA E CRITERIOS DE SELECAO DO FORNECEDOR E REGIME DE EXECUCAO
9.1. Forma de selegéo e critério de julgamento da proposta

9.1.1. O fornecedor sera selecionado conforme artigo 86 da Lei Federal n° 14.133/2021, que disciplina a adesdo de 6rgdos n&o
participantes a atas de registro de prec¢os, estabelecendo que:

9.2. Regime de execucao

9.2.1. O regime de execuc¢ao do contrato sera por empreitada por menor preco unitario.
9.3. Da Aplicacdo da Margem de Preferéncia

9.3.1. Nao sera aplicada margem de preferéncia na presente contratagao.

9.4. Exigéncias de habilitacdo

9.4.1. Para fins de habilitagdo, devera o licitante comprovar os seguintes requisitos:
9.5. Habilitacao juridica

9.5.1. Pessoa fisica: cédula de identidade (RG) ou documento equivalente que, por forca de lei, tenha validade para fins de identificacéo
em todo o territério nacional;

9.5.2. Empresario individual: inscricdo no Registro Publico de Empresas Mercantis, a cargo da Junta Comercial da respectiva sede;

9.5.3. Microempreendedor Individual - MEI: Certificado da Condi¢cdo de Microempreendedor Individual - CCMEI, cuja aceitacéo ficara
condicionada a verificagdo da autenticidade no sitio https://www.gov.br/empresas-e-negocios/pt-br/empreendedor;
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9.5.4. Sociedade empresaria, sociedade limitada unipessoal - SLU ou sociedade identificada como empresa individual de
responsabilidade limitada - EIRELI: inscricdo do ato constitutivo, estatuto ou contrato social no Registro Publico de Empresas
Mercantis, a cargo da Junta Comercial da respectiva sede, acompanhada de documento comprobatério de seus administradores;

9.5.5. Sociedade empresaria estrangeira: portaria de autorizacéo de funcionamento no Brasil, publicada no Diario Oficial da Unido e
arquivada na Junta Comercial da unidade federativa onde se localizar a filial, agéncia, sucursal ou estabelecimento, a qual sera
considerada como sua sede, conforme Instru¢do Normativa DREI/ME n.° 77, de 18 de marco de 2020.

9.5.6. Sociedade simples: inscricdo do ato constitutivo no Registro Civil de Pessoas Juridicas do local de sua sede, acompanhada de
documento comprobatério de seus administradores;

9.5.7. Filial, sucursal ou agéncia de sociedade simples ou empresaria: inscricdo do ato constitutivo da filial, sucursal ou agéncia da
sociedade simples ou empresaria, respectivamente, no Registro Civil das Pessoas Juridicas ou no Registro Publico de Empresas
Mercantis onde opera, com averbacéo no Registro onde tem sede a matriz

9.5.8. Sociedade cooperativa: ata de fundacdo e estatuto social, com a ata da assembleia que o aprovou, devidamente arquivado na
Junta Comercial ou inscrito no Registro Civil das Pessoas Juridicas da respectiva sede, além do registro de que trata o art. 107 da Lei n®
5.764, de 16 de dezembro 1971.

9.5.9. Consércio: A participacdo de empresas em consorcio sera vedada, tendo em vista que o objeto da contratacdo exige atuagdo
técnica especializada, com resposta agil e responsabilidade contratual unificada. A formagédo de consoércios poderia comprometer a
eficiéncia da execuc¢éo contratual, dificultar a gestdo do contrato e ndo se mostra necessdria para garantir a competitividade do certame,
considerando a existéncia de empresas qualificadas no mercado com capacidade individual para atender ao objeto.

9.5.10. Os documentos apresentados deverdo estar acompanhados de todas as altera¢gdes ou da consolidagéo respectiva.
9.6. Habilitacao fiscal, social e trabalhista
9.6.1. Prova de inscricdo no Cadastro Nacional de Pessoas Juridicas ou no Cadastro de Pessoas Fisicas, conforme o caso;

9.6.2. Prova de regularidade fiscal perante a Fazenda Nacional, mediante apresentacdo de certiddo expedida conjuntamente pela
Secretaria da Receita Federal do Brasil (RFB) e pela Procuradoria-Geral da Fazenda Nacional (PGFN), referente a todos os créditos
tributarios federais e a Divida Ativa da Unido (DAU) por elas administrados, inclusive aqueles relativos a Seguridade Social, nos termos
da Portaria Conjunta n° 1.751, de 02 de outubro de 2014, do Secretario da Receita Federal do Brasil e da Procuradora-Geral da Fazenda
Nacional.

9.6.3. Prova de regularidade com o Fundo de Garantia do Tempo de Servico (FGTS);

9.6.4. Prova de inexisténcia de débitos inadimplidos perante a Justica do Trabalho, mediante a apresentacdo de certiddo negativa ou
positiva com efeito de negativa, nos termos do Titulo VII-A da Consolidacéo das Leis do Trabalho, aprovada pelo Decreto-Lei n® 5.452, de
1° de maio de 1943;

9.6.5. Prova de inexisténcia de débitos inadimplidos perante a Justica do Trabalho, mediante a apresentacdo de certiddo negativa ou
positiva com efeito de negativa, nos termos do Titulo VII-A da Consolidacéo das Leis do Trabalho, aprovada pelo Decreto-Lei n® 5.452, de
1° de maio de 1943;

9.6.6. Prova de inscri¢cdo no cadastro de contribuintes Estadual/Distrital ou Municipal/Distrital relativo ao domicilio ou sede do fornecedor,
pertinente ao seu ramo de atividade e compativel com o objeto contratual;

9.6.7. Prova de regularidade com a Fazenda Estadual/Distrital e/ou Municipal/Distrital do domicilio ou sede do fornecedor, relativa a
atividade em cujo exercicio contrata ou concorre;

9.6.8. Caso o fornecedor seja considerado isento dos tributos Estadual/Distrital ou Municipal/Distrital relacionados ao objeto contratual,
devera comprovar tal condicdo mediante a apresentacdo de declaragdo da Fazenda respectiva do seu domicilio ou sede, ou outra
equivalente, na forma da lei.

9.6.9. O fornecedor enquadrado como microempreendedor individual que pretenda auferir os beneficios do tratamento diferenciado
previstos na Lei Complementar n. 123, de 2006, estara dispensado da prova de inscri¢do nos cadastros de contribuintes estadual e
municipal.

9.6.10. DCCA - Declaragéo de Cota de Aprendizagem: Declaracdo de Cumprimento de Cota de Aprendizagem — DCCA, conforme o art.
429 da Consolidagdo das Leis do Trabalho CLT, acompanhada da apresentacdo de Certiddo de Regularidade na Contratacdo de
Aprendizes emitida pelo Ministério do Trabalho e Emprego através da Secretaria de Inspecéo do Trabalho. Ficam liberadas de apresentar
DCCA e documentos complementares as microempresas e empresas de pequeno porte. Renovar, durante a vigéncia do contrato, a cada
6 (seis) meses, a Declaracdo de Cumprimento de Cota de Aprendizagem — DCCA, conforme o art. 429 da Consolidagdo das Leis do
Trabalho CLT, acompanhada da apresentacéo de Certiddo de Regularidade na Contratagdo de Aprendizes emitida pelo Ministério do
Trabalho e Emprego, através da Secretaria de Inspec¢do do Trabalho.
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9.7. Qualificacao Econdémico-Financeira

9.7.1. Certidao negativa de insolvéncia civil expedida pelo distribuidor do domicilio ou sede do licitante, caso se trate de pessoa fisica,
desde que admitida a sua participacé@o na licitagdo (art. 5°, inciso Il, alinea “c”, da Instrucdo Normativa Seges/ME n° 116, de 2021), ou de
sociedade simples;

9.7.2. Certiddo negativa de faléncia expedida pelo distribuidor da sede do fornecedor - Lei n® 14.133, de 2021, art. 69, caput, inciso Il);

9.7.3. Balanco patrimonial, demonstracéo de resultado de exercicio e demais demonstrages contabeis dos 2 (dois) dltimos exercicios
sociais, comprovando:

9.7.3.1. indices de Liquidez Geral (LG), Liquidez Corrente (LC), e Solvéncia Geral (SG) superiores a 1 (um);

9.7.3.2. As empresas criadas no exercicio financeiro da licitagdo deverdo atender a todas as exigéncias da habilitacdo e poderdo
substituir os demonstrativos contabeis pelo balanco de abertura; e

9.7.3.3. Os documentos referidos acima limitar-se-do ao Ultimo exercicio no caso de a pessoa juridica ter sido constituida ha menos de 2
(dois) anos.

9.7.3.4. Os documentos referidos acima deverdo ser exigidos com base no limite definido pela Receita Federal do Brasil para transmisséo
da Escrituracéo Contébil Digital - ECD ao Sped.

9.7.3.5. Caso a empresa licitante apresente resultado inferior ou igual a 1 (um) em qualquer dos indices de Liquidez Geral (LG), Solvéncia
Geral (SG) e Liquidez Corrente (LC), sera exigido para fins de habilitagdo patriménio liquido minimo de 5% (cinco por cento) do valor
estimado da contratacao.

9.7.4. As empresas criadas no exercicio financeiro da licitagdo deverdo atender a todas as exigéncias da habilitagdo e poderao substituir
os demonstrativos contabeis pelo balanco de abertura. (Lei n® 14.133, de 2021, art. 65, §1°).

9.7.5. O atendimento dos indices econdmicos previstos neste item devera ser atestado mediante declara¢éo assinada por profissional
habilitado da area contabil, apresentada pelo fornecedor.

9.7.6. As empresas criadas no exercicio financeiro da licitagdo deverdo atender a todas as exigéncias da habilitagdo e poderao substituir
os demonstrativos contabeis pelo balanco de abertura. (Lei n® 14.133, de 2021, art. 65, §1°).

9.7.7. O atendimento dos indices econdmicos previstos neste item devera ser atestado mediante declaracdo assinada por profissional
habilitado da &rea contabil, apresentada pelo fornecedor.

9.8. Qualificacao Técnica

9.8.1. Declaragdo de que o licitante tomou conhecimento de todas as informacdes e das condi¢Bes locais para o cumprimento das
obrigagGes objeto da licitacao;

9.8.2. A declaracdo acima podera ser substituida por declaragdo formal assinada pelo responsavel técnico do licitante acerca do
conhecimento pleno das condi¢Bes e peculiaridades da contratacdo

9.8.3. Registro ou inscricdo da empresa na entidade profissional, em plena validade;
9.8.4. Comprovacao de aptiddo para execucgdo de servico de complexidade tecnol6gica e operacional equivalente ou superior com o
objeto desta contratacdo, ou com o item pertinente, por meio da apresentagdo de certiddes ou atestados, por pessoas juridicas de direito

publico ou privado, ou regularmente emitido(s) pelo conselho profissional competente, quando for o caso.

9.8.5. Para fins da comprovacgéo de que trata este subitem, os atestados deverdo dizer respeito a contratos executados com as seguintes
caracteristicas minimas:

9.8.5.1. Implantacéo, configuracédo e suporte de plataforma de chatbot (agente virtual) em modelo SaasS.
9.8.5.2. Gestéo de um volume de, no minimo, 50.000 (cinquenta mil) intera¢cdes mensais.

9.8.5.3. Integracdo com o canal oficial WhatsApp Business API.

9.8.5.4. Integrac@o com outros sistemas via APl REST.

9.8.5.5. Ser4 admitida, para fins de comprovacdo de quantitativo minimo, a apresentacdo e o somatério de diferentes atestados
executados de forma concomitante.

9.8.6. Os atestados de capacidade técnica poderdo ser apresentados em nome da matriz ou da filial do fornecedor.
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9.8.7. O fornecedor disponibilizara todas as informagBGes necessarias a comprovagdo da legitimidade dos atestados, apresentando,
guando solicitado pela Administragéo, copia do contrato que deu suporte a contratacdo, endere¢o atual da CONTRATANTE e local em
gue foi executado o objeto contratado, dentre outros documentos.

9.8.8. Caso admitida a participacdo de cooperativas, sera exigida a seguinte documentacédo complementar:

9.8.8.1. A relacédo dos cooperados que atendem aos requisitos técnicos exigidos para a contratacdo e que executardo o contrato, com as
respectivas atas de inscricdo e a comprovacao de que estdo domiciliados na localidade da sede da cooperativa, respeitado o disposto
nos arts. 4°, inciso Xl, 21, inciso | e 42, 882° a 6° da Lei n. 5.764, de 1971,

9.8.8.2. A declaragéo de regularidade de situagdo do contribuinte individual — DRSCI, para cada um dos cooperados indicados;
9.8.8.3. A comprovacao do capital social proporcional ao nimero de cooperados necessarios a prestacao do servigo;
9.8.8.4. O registro previsto na Lei n. 5.764, de 1971, art. 107,
9.8.8.5. A comprovacao de integracdo das respectivas quotas-partes por parte dos cooperados que executardo o contrato; e
9.8.8.6. Os seguintes documentos para a comprovacgéo da regularidade juridica da cooperativa:
a) ata de fundacao;
b) estatuto social com a ata da assembleia que o aprovou;
¢) regimento dos fundos instituidos pelos cooperados, com a ata da assembleia;
d) editais de convocacéo das trés Ultimas assembleias gerais extraordinarias;
e) trés registros de presenca dos cooperados que executardo o contrato em assembleias gerais ou nas reunifes seccionais; e
f) ata da sessdo que os cooperados autorizaram a cooperativa a contratar o objeto da licitagao;

9.8.9. A Ultima auditoria contabil-financeira da cooperativa, conforme dispde o art. 112 da Lei n. 5.764, de 1971, ou uma declaragéo, sob
as penas da lei, de que tal auditoria ndo foi exigida pelo 6rgao fiscalizador.

10. ESTIMATIVAS DO VALOR DA CONTRATAGAO

10.1. Em atendimento ao disposto no art. 11, inciso IV, da Instru¢do Normativa SGD/ME n° 94/2022, apresenta-se a estimativa de custo
total da contratagdo, calculada a partir da alternativa considerada mais vantajosa para a Administracdo: a adesdo a Ata de Registro de
Precos n° 001/2025, firmada pela SAEB.

10.2. Com base nos quantitativos estimados de demanda e nos valores unitarios praticados na referida ata, a previsao de custo total de
contratagdo € a seguinte:

Tipo de Servico Valor total Unitario/Mensal (R$) [ Valor Total Global (R$) (12
meses)

Franquias, licengas e numero de

atendimento dedicado R$ 121.441,18 R$ 1457.294,16
Servigos de Customizagédo da RS 2.964,90 R$ 257.964,00
Plataforma
Valor Total Global R$ 1.715.258,16

11. ADEQUAGAO ORGAMENTARIA

11.1. As despesas decorrentes da presente contratagdo correrdo a conta de recursos especificos consignados no Orcamento Geral da
Unido.
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11.2. A contratacao sera atendida pela seguinte dotacgéo:
I) Gestaol/Unidade: 410018 - SEFAZ/ 21018 - Secretaria de Estado da Fazenda,;
Il) Fonte de Recursos: 0500 - Recursos Nao Vinculados de Impostos;
ll) Programa de Trabalho: 04.122.0004.2001 - Manutenc&o das Atividades do Org4o;
IV) Elemento de Despesa: 339040 — Servigos de Tecnologia da Informacéo e Comunicagéo - Pessoa Juridica;

11.3. A dotagdo relativa aos exercicios financeiros subsequentes serd indicada apdés aprovagdo da Lei Orcamentaria respectiva e
liberagao dos créditos correspondentes, mediante apostilamento.

Integrante Requisitante Integrante Técnico Integrante Administrativo
Documento assinado digitalmente
b ANA KARLA DA SILVA PEREIRA DOS SANTOS
g ol Data: 06/01/2026 16:19:54-0300
Verifique em https://validar.iti.gov.br
Artur Rogerio Ferreira da Mata. | Tiago Felipe Santos da Silva Ana Karla da Silva Pereira
dos Santos
Matricula: 81843-7. Auditor de Finangas e Controle
de Arrecadacao da Secretaria Auditora Fiscal da receita
Respondendo interinamente pelo de Estado da Fazenda. estadual:
cargo de Superintendente de
Tecnologia da Informacéo, Matricula: 285-2. Matricula: 174-0.
conforme portaria de n° 2439
/2025 (doc. 36799216).

Autoridade Maxima da Area de TIC

Artur Rogerio Ferreira da Mata.
Matricula: 81843-7.

Respondendo interinamente pelo cargo de Superintendente de Tecnologia da Informac&o, conforme
portaria de n° 2439/2025 (doc. 36799216).
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ANEXOS
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Anexo |

MODELO DE ORDEM DE SERVICO

DATA DA EMISSAO: N° DO CONTRATO: ASSINATURA DO CONTRATO:
OS N°.: xx/xx
XXIXXIXXXX XXIXXXX XXIXXIXXXX
1 - INFORMACOES DA CONTRATA:
Razédo Social:
CNPJ/MF:
2 - INFORMACOES DA CONTRATA:
Razao Social:
CNPJ:
Endereco:
3 - IDENTIFICAGAO DO SERVICO
4 - PRODUTOSI/SERVICOS ESPERADOS
5 - FORMAS DE AVALIACAO DOS SERVICOS EXECUTADOS
6 - PERIODO DE EXECUGAO:
Data de inicio:
Data de Término:
7 - ESTIMATIVA DE CRONOGRAMA ORCAMENTARIO
Servigo Métrica Qntd. Valor (R$) Valor (R$)
TOTAL (R$):
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8 - IDENTIFICAGAO DOS REQUISITANTES

Areas Gestoras do Negdcio

Autorizamos a execuc¢édo da presente Ordem de Servi¢o de acordo com as especificagdes nela contidas bem como pela sua
conformidade com o contrato assinado.

Fiscal Requisitante Gestor do Contrato

Maceid/AL, XX/XXIXXXX Maceid/AL, XX/XX/XXXX

9 - ACEITAGAO PELO PRESTADOR DE SERVIGOS

Declaramos nossa concordancia em executar as atividades descritas na presente Ordem de Servigo, de acordo com as especificacdes
nele contidas, bem como pela conformidade com o contrato assinado.

Preposto da CONTRATADA

Maceid/AL, XX/XX/XXX

2. Responsaveis

Todas as assinaturas eletronicas seguem o horéario oficial de Brasilia e fundamentam-se no §3° do Art. 4° do Decreto n° 10.543, de 13 de novembro de
2020.

Despacho: Respondendo interinamente pelo cargo de Superintendente de Tecnologia da Informagéao, conforme portaria de n° 2439/2025 (doc.
36799216).

Assinado de forma digital por ARTUR
ARTUR ROGERIO FERREIRA ROGERIO FERREIRA DA

DA MATA:02095796411 ~ MATA:02095796411
Dados: 2026.01.06 16:00:28 -03'00'

ARTUR ROGERIO FERREIRA DA MATA
Equipe de apoio
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