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TERMO DE REFERENCIA (TR)

Lein® 14.133, de 1° de abril de 2021
Secretaria Municipal de Planejamento e Gestao (SMPG)

1.  OBJETO E CONDIGOES GERAIS DA CONTRATAGCAO

1.1. Contratacfo de sclugio de sofiware, no modelo Software como Servico (Saal), incluindo
licenciamento, implantagdo, integrag2o, treinamento e suporte tecnico, destinada & gestdao de
chamados e atendimento de Tl (Help Desk) da Administragdo, para uso exclusive da equipe de Ti
interna, em hordrio comercial, com capacidade de centralizacgo dos canals de atendimento,
automagcao de rotinas e geragao de relatérics gerenciais.

1.2, Os itens, quantidades, especificagdo e preco de referéncia se encontram detalhados em
planilha anexa deste documento.

1.3, Esta licitacio:

1.3.1. 3 Bera processada pelo procedimento auxiliar do sistema de registro de pregos
previsto no Capitulo X da Segéo V da Lei n® 14.133, de 2021,

1.3.2. N&o sera processada pelo procedimento auxiliar do sistema de registro de precos
previsto no Capltuio X da Segao V da Lei n® 14.133, de 2021.

1.4. O servigo objeto desta contratacdc s&o caracterizados como comuns, conforme justificativa
constante do Estudo Técnice Preliminar.

1.5, Natureza da contratagdo: O servigo NAO continuado SEM dedicacao exclusiva de méao de
obra | X servico continuado SEM dedicagao exclusiva de mao de obra.

1.6 O contrato oferecerd maior detalhamento das regras gue serfo aplicadas em relacdo a
vigéncia da contratagio.

1.7. A(s}) unidade(s) requisitante(s) da presente contratagao sao Secretaria Municipal de
Planejamento e Gestao (SMPG).
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2. FUNDAMENTAGAO E DESCRIGAO DA NECESSIDADE DA CONTRATAGAO

2.1, A Fundameniagdo da Contratagdo e de seus quantitativos encontra-se pormenorizada em
tépico especifico dos Estudos Técnicos Preliminares - documento constitutivo da primeira etapa do
planejamento da contratagéo que caracterizou o interesse publico envolvido e a melhor solugéo e deu
base a este termo de referéncia.

2.2. O otjeto da contratagdo esté previsto no Plano de Contratagbes Anual 2026, conforme consta
-am épico especifico dos Estudos Técnicos Prefiminares.

3. DESCRIGAO DA SOLUCAO COMO UM TODO CONSIDERADO O CICLO DE VIDA DO
CBJETO E ESPECIFICAGAO DO PRODUTO

3.1, A descricao da solugdc como um todo encontra-se pormencrizada em tépico especifico dos
tstudos Técnicos Preliminares - documento constitutivo da primeira etapa do planejamentc da

contratacio que caracterizou o interesse piblico envelvido e a melher solug@o e deu base a este
termo de refaréncia.

4. REQUISITOS DA CONTRATAGAO
Sustentabilidade

4.1,  Além dos critérios de sustentabilidade eventuaimente inseridos na descrigdo do objeto,
devem ser atendidos os requisitos descritos no Estudo Técnico Preliminar.

indicacdo de marcas ou modelos na execugao {Art. 41, inciso |, da Lei n® 14.133, de 2021)

42. A indicagdo de marcas ou modelos ndo se aplica, pois frata-se de um servigo, e ndo da
aguisicdo de um bem ou produto padronizado. A prestagéo do servige de desenvolvimento de um site
pode ser descrita por meio de requisitos técnicos e funcionals, sem necessidade de vinculagho a uma
tecnologia, plataforma ou ferramenta especifica.
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Catalogos, folhetos, fichas técnicas, laudos e certificagdes na execucao do servigo

4.3. Apresentar atestado de capacidade técnica emitido por pessoa juridica de direito plblico ou
privadc atestado plena capacidade da licitante.

4.4. Apresentar carta de parceiro constando que a licitante € autorizada pelo fornecedor da solucao
proposta.

Da exigéncia de carta de solidariedade

4.5. A exigéncia de Carta de Solidariedade & aplicavel, em regra, a contratacdes que envolvam
a responsabilidade solidaria entre fabricantes e fornecedores na entrega de bens cu
tecnologias proprietarias.

Considerando que o objeto deste Termo de Referéncia consiste na contratacdo de solugio de
software no modelo Software como Servico (SaaS), caracterizada como prestacéo de servigo,
& Ndo como aquisicao de bem fisico ou dependente de fabricante especifico, tal exigéncia no
se aplica.

No modele SaaS, a responsabilidade pela prestacéo, operagdo e suporte da solucdio &
exclusivamente da empresa contratada, tornando desnecessaria a apresentacdo de Carta de
Solidariedade.

Subcontratagio

4.86. Nao & admitida a subcontratacao do objeto contratual,

Garantia da contratacio

47. Nao havera exigéncia da garantia da contratacdo nos termos do artigo 96 da Lei n® 14,133,
de 2021, pelas razbes constantes do Estudo Técnico Preliminar.

Vistoria

4.8. Nao ha necessidade de realizaglo de avaliago prévia do local de execucdo dos servicos.

5, MODELO DE EXECUGAO DO OBJETOQ

Condigoes de execugio
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PREFEITURA MUNICIPAL DE ESMERALDAS

5.1, A execucdo do objeto seguira a seguinte dinamica:

51.1. A implantagdo completa da solugdo deveré ser concluida no praze maximo de 30
{trinta) dias cotridos, contados a partir do recebimento da ordem de servigo.

Local e horario da prestagido dos servi¢os

5.2. Disponibilizar suporte aos usuarios do sistema, previamente capacitados e autorizados, em
horario comercial {dias Uteis, 08h as 17h - horario de Brasilia) por meic de sistema informatizado,
telefone, e-mail, videoconferéncia, visando sanar dlvidas efou registrar necessidades de
manutenctes corretivas.

Rotinas a serem cumpridas

5.3. A execucdo contratual observara as rotinas em anexo.

Materiais a serem disponibilizados

5.4, Por ser uma solugdo tecnolégica exclusivamente em ambiente digital n&o existem materiais a
serem disponibilizadoes.

Informagdes relevantes para o dimensionamento da proposta

5.5 A demanda do érgao tem como base as caracieristicas constantes em anexo:

Especifica¢ao da garantia do servigo (art. 40, §1°, inciso lll, da Lei n® 14.133, de 2021)

5.6 Conforme Orientagdc Normativa n® 51 da Advocacia-Geral da Unigo & Deciséo n® 20272002,
da 1% Camara do TCU, a garantiz legal ou contratual do objeto tem prazo de vigéncia préprio e

desvinculado daquele fixado no contrafo, permitindo eventual aplicagdo de penalidades em caso de
descumprimento de alguma de suas condicbes, mesmo depois de expirada a vigéncia contratual.

5.7 A garantia legal dos servigos devera obedecer ao prazo estabelecido na Lei n® 8.078, de
11/08/1980, (Codigo de Defesa do Consumidor), aplicando-se todas as disposicdes do mesmo,

5.8, Havendo a oferta de garantia contratual pelo prestador dos servigos ou pelo fabricante dos
materiais empregados, estd prevalecera e serd complementar & garantia legal, conferida mediante

termo escrilo.

5.9, Cronograma de Implementagée,
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PAL DE ESMERALDAS

|  Etapa

I Descrigao

Prazo Estimado

1. Planejamento

Definicao do escopo, cronograma
detalhado, alocacéo de recursos e
estratégias de execucio.

Em até 05 dias apés a publicagio no Diario
Oficial Eletronico do Municipio de
Esmeraldas/MG (DOEME) e a emissdo da
ordem de servigo

2. Capacitagéo

Treinamento dos usuarios para uso
eficiente do sistema.

Reaslizado logo apos Implantagio

3. Suporte
Técnico Inicial

Atendimento a duvidas, corre¢do de
problemas emergenciais
acompanhamento do uso inicial.

Mensal durante toda a vigéncia do contrato.

4. Manutengoes
Corretivas

Corregéo de erros ou falhas
detectados.

Mensal durante toda a vigéncia do contrato.

5. Hospedagem
da Solucéo

Configuracdo e monitoramento
continuo da infraestrutura de
hospedagem.

Mensal durante toda a vigéncia do contrato.

6. SISTEMA DE REGISTRO DE PREGOS

6.1. N&o se aplica, nesta contratagao, o procedimento auxiiar do sistema de registro de pregos
previsto no Capitulo X da Sec3o V da Lei n° 14.133, de 2021,

7.  VIGENCIA

7.1 O prazo de vigéncia da contratacéo € de 12 meses contados da data de publicacédo do seu
extrato no Diario Oficial Eletrénico do Municipio de Esmeraldas - DOEME, na forma da Lei n°

14.133, de 2021.

7.1.1. Considera-se como data de publicacgo o 1° dia Gtil seguinte ao da disponibilizagdo da
informag&o no DOEME, nos termos do paragrafo Gnico do art. 4° da Lei n® 2,485, de 2015.

7.1.2. A divulgacdo no Portal Nacional de Contratagées Publicas (PNCP) & condigao
indispensavel para a eficacia do contrato e de seus aditamentos e devera ocorrer nos saguintes
prazos, contados da data de sua assinatura:

7.1.2.1. 20 (vinte) dias utels, no caso de licitagso:

7.1.2.2. 10 (dez) dias Uteis, no casec de contratacao direta.

!
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PREFEITURA MUNICIPAL DE ESMERALDAS

7.2. Quando se tratar de contratagdo por escopo, ¢ prazo de vigéncia dos contratos serd
automaticamente prorrogado, independeniemente de termo aditivo, quando o objeto ndo for concluido
no periode firmado acima, ressaivadas as providéncias cabiveis no caso de culpa do contratado,
previstas neste instrumento, na forma do art. 111 da Lei n® 14.133, de 2021,

7.3. Quande se fratar de confratagéo de servicos efou fornecimentos continuos, o prazo de

vigéncia do contrato poderd ser prorrogado por até 05 anos, na forma dos artigos 108 e 107 da Lein®
14.133, de 2021,

7.3.1. A prorrogacdo de que trata o ifem acima & condicionada ac ateste, pela auferidade
competente, de que as condigdes e 0s pregos permanacem vantajoses para a Administracéo,
permitida a negocia¢io com o contratado.

7.4, Nas hipéteses previstas na lei, a Administragdo poderd substituir o termo de confrato por
outro instrumento habil, como carta-contrato, nota de empenho de despesa, aulorizagdo de compra
ou ordem de execugao de servigo.

7.4.1. As hipoteses de substituicao do instrumento de contralo, aplica-se, no que couber, o
disposto no art. 92 da Lein® 14,133, de 2021.

7.4.2. A retirada ou o aceite da carta-contrato, nota de empenho de despesa, autorizacdo de
compra ou ordem de execucdo de servico ou outro instrumento equivalente, emitida a empresa
adjudicada, implica no reconhecimento de que:

7.4.21. O referide instrumento estd substlituindo o contrato, aplicando-se & relagdo de
negécios ali estabelecida as disposigdes da Lei n® 14.133, de 2021;

7.4.2.2. A contratada se vincula & sua proposta & as previsbes contidas no edital e seus
anexos,

7.4.2.3. A contratada recanhece que as hipdteses de resciso s30 aguelas previstas da Lei n®
14.133, de 2021.

8. MODELO DE GESTAO DO CONTRATC
8.1, C contrato devera ser executado fieimente pelas partes de acordo com as clausulas

avengadas e as normas da Lei n® 14.133, de 2021, e cada parte respondera pelas consequéncias de
sua inexecugao total ou parcial.
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PREFEITURA MUNICIPAL DE ESMERALDAS

8.2. Em caso de impedimento, ordem de paralisagéo ou suspensac do contrato, o cronograma de
execugao sera prorrogado automaticamente pelo tempo correspondente, anotadas tais circunstancias
mediante simples apostila.

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

8.4. C orgao ou entidade podera convocar representante da empresa para adogdo de
providencias que devam ser cumpridas de imediato.

8.5, Apds a assinatura do contrato ou instrumento equivalente, o orgdo ou entidade podera
convocar o representante da empresa contratada para reunido inicial para apresentacdo do plano de
fiscalizagdo, que conterd informagdes acerca das obrigagbes confratuais, dos mecanismos de
fiscalizacdo, das estratégias para execucdo do objeto, do planc complementar de execugdo da

contratada, quando houver, do método de afericiio dos resultados e das sangbes aplicaveis, dentre
outros.

Preposto

8.8. A Contratada designara formalments o preposto da empresa, antes do inicio da prestagao

dos servigos, indicando no instrumento os poderes e deveres em relagdo a execugdo do objeto
contratado.

8.7. A Contratante podera recusar, desde que justificadamente, a indicagZo ou a manutengéo do
preposto da empresa, hipdtese em gue a Contratada designara outro para o exercicio da atividade.

Fiscalizagio

8.8. A execucdo do contrato devers ser acompanhada e fiscalizada peio(s) fiscal(is) do contrato,
ou pelos respectivos substitutos (Lei n°® 14.133, de 2021, art. 117, caput).

Fiscalizag@o Técnica

8.2 O fiscai técnico do contrato acompanhara a execugao do contrato, para que sejam cumpridas
todas as condigbes estabelecidas no contrato, de modo a assegurar os melhores resultados para 3
Administrac&o. (Decreto Municipal n® 20, de 17 de janeiro de 2023, art. 22, VI);

8.10. O fiscal técnico do contrato anotara ne histérico de gerenciamento do contrato todas as
ccorréncias relacionadas 3 exscugdo do contrato, com a descricdo do que for necessario para a

——
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PREFEITURA MUNICIPAL DE ESMERALDAS

regularizacdo das faltas cu dos defeitos observados. (Lei n® 14.133, de 2021, art. 117, §1°, e Decreto
Municipal n® 20, de 17 de janeiro de 2023, art. 22, 1i);

8.11, identificada qualquer inexatiddo ou iregularidade, o fiscal técnico do contrato emitira
notificagbes para a correcao da execugédo do contrato, determinando prazo para a correcdo. (Decreto
Murnicipal n® 20, de 17 de janeiro de 2023, art. 22, IH);

8.12. O fiscal técnico do contrato informara ao gestor do contato, em tempo habii, a situagdo que
demandar decisdo ou adogdo de medidas gue ullrapassem sua competéneia, para gue adote as
medidas necessarias e saneadoras, se for o caso. (Decreto Municipal n°® 20, de 17 de janeiro de
2023, art, 22, V).

8.13. No caso de ocorréncias gue possam inviabilizar 2 execugdo do contrate nas datas aprazadas,
o fiscal técnico do contrato comunicard o fato imediatamente ao gestor do contrato. (Decreto
Municipal n® 20, de 17 de janeiro de 2023, art. 22, V).

8.14. QO fiscal técnico do contrato comunicar ao gestor do contrato, em tempo habil, o término do
contrato sob sua responsabilidade, com vistas 3 renovagdo tempestiva ou & prorrogagéo contratual
(Decreto Municipal n® 20, de 17 de janeiroe de 2023, art. 22, VII).

Fiscalizagao Administrativa

8.15. O fiscal administrativo do contrato verificaréd a manutengio das condicbes de habilitagdo da
contratada, acompanharé o empenho, ¢ pagamento, as garantias, as glosas ¢ a formalizaggo de
apostilamento e termos aditivos, solicitando quaisquer documentos comprobatérios pertinentes, caso
necessario (Decreto Municipal n° 20, de 17 de janeiro de 2023, art. 23, 1 e l}).

8.16. Caso ocorram descumprimento das obrigagdes contratuais, o fiscal administrativo do contrato
atuara tempestivamente na solugéo do prablema, reportando ao gestor do contrato para que tome as
providéncias cabiveis, quando ultrapassar a sua competéncia; (Decreto Municipal n® 20, de 17 de
janeiro de 2023, art. 23, V).

Gestor do Contrato

8.17. O gestor do contrato ccordenard a atualizagdo do processoc de acompanhamento e
fiscalizagdo do contrato contendo todos os registros formais da execugdo no histdrico de
gerenciamento do contrato, a exemplo da ordem de servico, do registro de ocorréncias, das
alteragbes e das promrogagdes contratuals, elaborando relatdric com vistas a verificagio da
necessidade de adequacdes do contratc para fins de atendimento da finalidade da administracio.
(Decreto Municipal n® 20, de 17 de janeirc de 2023, art. 21, V).
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8.18. O gestor do contrato acompanhard a manutengo das condigbes de habilitagdo da
contratada, para fins de empenho de despesa e pagamento, & anotaré os problemas que obstem o
fluxo normal da liquidagéo e do pagamento da despesa no relatério de riscos eventuais. (Decreto
Municipal n°® 20, de 17 de janeiro de 2023, art. 21, Hl).

8.19, O gestor do contraic acompanharé os registros realizados pelos fiscais do contrato, de todas
as ocorréncias retacionadas a execuco do conirato e as medidas adotadas, informando, se for o

caso, a autoridade superior aquelas que ulirapassarem a sua competéncia. (Decreto Municipal n® 20,
de 17 de janeire de 2023, art. 21, 11).

8.20. O gestor do contrato emitira documento ccmprobatério da avaliagdo realizada pelos fiscais
tecnico, administrativo ¢ setorial quanto ao cumpriraento de obrigagdes assumidas peio contratado,
com mengado ao seu desempenho na execucio contratual, baseado nos indicadores chjetivamente
definidos e aferidos, e a eventuais penalidades aplicadas, devendo constar de cadastro de atesto de
cumprimento de obrigagdes. (Decreto Municipal n° 20, de 17 de janeiro de 2023, art. 21, V).

8.21. O gestor do contrato tomard providéncias para a formalizag3o de processo administrativo de
responsabilizagao para fins de aplicagdo de sanc¢des, a ser conduzido pela comissao de que frata o
art. 158 da Lei n® 14.133, de 2021, ou pelo agente ou pelo setor com competéncia para tal, conforme
o caso. (Decreto Municipal n° 20, de 17 de janeiro de 2023, art. 21, X).

8.22. O fiscal administrativo do contrato comunicara ao gestor do confrato, em tempo habil, o
término do contrato sob sua responsabilidade, com vistas a tempestiva renovagéo ou prorrogagao
contratual. (Decreto Municipal n® 20, de 17 de janeiro de 2023, art. 22, VI).

8.23. O gestor do contrato devera elaborara refatério final com informagbes sobre a consecugéo
dos objetivos que tenham justificadoc a contratacdo e eventuais condutas a serem adotadas para o
aprimoramento das atividades da Administragao. (Decreto Municipal n° 20, de 17 de janeiro de 2023,
art, 21, V).

9. CRITERIOS DE MEDIGAO E DE PAGAMENTO

a.1. A avaliagdo da execugdo do objeto utitizara o instrumento de Medigao de Resultado (IMR),
conforme o disposto neste item.

9.1.1. Sera indicada a reteng@o ou glosa no pagamento, proporcional a irregularidade
verificada, sem prejuizo das sancdes cabiveis, caso se constate que a Contratada:

8.1.1.1. nao produzir os resultados acordados,

/J-/“'”"/
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PREFEITURA MUNICIPAL DE ESMERALDAS

8.1.12, deixar de executar, ou nfo executar com a qualidade minima exigida as atividades
contratadas; ou

9.1.1.3. deixar de utilizar materiais e recursos humanos exigidos para a execucado do servigo,
ou utiliza-los com gualidade ou quantidade inferior a demandada.

Recebimento do Objeto

9.2 Os servigos serio recebidos provisoriamente, no prazo de 10 (dez) dias, pelos fiscais técnico
e administrativo, mediante fermos detathados, quando verificado o cumprimento das exigéneias de
cardter técnico & adminisirativo. (Art. 140, 1, a, da Lei n® 14,133, de 2021 e Arls. 22, X e 23, X do
Decreto n® 11.2486, de 2022.

9.3. O prazo da disposicao acima serd contado do recebimento de comunicacao de cohranga
oriunda do centratado com a comprovacgo da prestacdo dos servicos a que se referem a parcela a
ser paga.

9.4, O fiscal técnico do contrate realizara o recebimento provisério do objeto do contrato mediante
termo detalhado que comprove o cumprimento das exigéncias de carater técnico. (Art. 22, X, Decreto
Municipal n® 20, de 2023).

9.5, 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, Vi, art. 22, X, Decreto Municipal n® 20, de 2023).

9.6, O fiscal setorial do contrate, quando houver, realizara © recebimento provisério sob ¢ ponto
de vista técnico e administrative,

9.7. Parz efeitc de recebimento provistrio, ao final de cada periodo de faturaments, o fiscal
técnico do contrato ird apurar o resultado das avaliagbes da execucdo do objsto e, se for ¢ caso, a
analise do desempenho e qualidade da prestacao dos servigos realizados em conscnancia com 0s
indicadores previstos, que poderd resultar no redimensionamento de valores a serem pagos a
contratada, registrando em relatério a ser encaminhado ao gestor do conirato.

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

9,7.2. © Contratado fica obrigado a reparar, corrigir, remover, reconstruir ou substituir, as
suas expensas, no todo ou em parte, 0 objeto em que se verificarem vicios, defeitos ou
incorregtes resultantes da execugéo ou materials empregados, cabendo & fiscalizagdo ndo atestar
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a Ultima e/ou Unica medigéo de servicos até que sejam sanadas todas as eventuais pendéncias
que possam vir a ser apontadas no Recebimento Provisdrio.

9.7.3. A fiscalizagdo ndo efetuara o ateste da Gltima efou Unica medigao 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° 14.133, de 2021)

9.74, O recebimento provisério também ficard sujeito, quando cabivel, & conclusac de
todos os testes de campo e & entrega dos Manuais e Instrucdes exigiveis.

9.7.5. Os servigos poderao ser rejeitados, no todo ou em parte, quando em desacordo com
as especificacbes constantes neste Termo de Referéncia e na proposia, sem prejuizo da
aplicacdo das penalidades.

9.8. Quando a fiscalizag&o for exercida por um Gnico servidor, o Termo Detalhado devers conter o
registro, a analise e a conclusdo acerca das ocorréncias na execugdo do contrato, em relacido a
fiscalizag8o técnica e administrativa e demais documentos que julgar necessarios, devendo
encaminha-ios ao gestor do contrato para recebimento definitivo.

8.8 Os servicos serfo recebidos definitivamente no prazo de 10 (dez) dias, coniados do
recebimento provisério, por servidor ou comissao designada pela autoridade competente, apds a

verificagdo da qualidade e quantidade do servigo e consequente aceltagdo mediante termo detalhado,
obedecendo os seguintes procedimentos:

9.9.1. Emitir documento comprobatéric da avaliacio reafizada pelos fiscais téenico,
administrativo e setorial, quando houver, no cumprimento de obrigagbes assumidas pelo
contratado, com mengéo ao seu desempenho na execugio contratual, baseado em indicadores
objetivamente definidos e aferidos, ¢ a eventuais penalidades aplicadas, devendo constar do

cadastro de atesto de cumprimento de obrigacdes, conforme regulamento (art. 21, VIll, Decrelo
Municipal n°® 20, de 2023).

992 Realizar a andlise dos relatérios e de toda a documentagdo apresentada pela
fiscalizagdo e, caso haja irregularidades que impecam a liquidagdo e o pagamento da despesa,

indicar as clausulas contratuais pertinentes, solicitando & CONTRATADA, por escrifo, as
respectivas corregies:

9.9.3. Emitir Termo Detalhado para efeito de recebimento definitivo dos servicos prestados,
c¢om base nos relatérios e documentacdes apresentadas; e

o~
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PREFEITURA MUNICIPAL DE ESMERALDAS

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

8.9.5 Enviar a documentagic pertinente ac setor de contratos para a formalizagde dos
procedimentos de liquidagao e pagamento, no valor dimensionado pela fiscalizagéc e gestéo.

8.10. No caso de controvérsia sobre a execuglo do objelo, quanto & dimenséo, qualidade e
guantidade, devera ser observado o teor do art. 143 da Lei n® 14.133, de 2021, comunicando-se &
ampresa para emissdo de Noia Fiscal no que periine a parcela incontroversa da execugdo do objeto,
para efgito de liquidagcao e pagamento.

9.11.  Nenhum prazo de recebimento ocorrerd enguanto pendente a solucdo, pelo confratade, de
inconsisténcias verificadas na execugdo do objeto ou no instrumento de cobranga.

8.12. O recebimento provisdrio ou definitivo ndo excluira a responsabitidade civil pela solidez e pela
seguranca do servigo nem a responsabilidade tico-profissional pela perfeita execugado do contrato.

Ligquidagdo

9.13. Recebida a Nota Fiscal cu documento de cobranga equivaiente, correrd o prazo de 10 (dez)
dias Uteis para fins de liquidagéo, na forma desta segdo, prorrogaveis por igual perioda, nos termos
do art. 7°, §3° do Decreto Municipal n® 19, de 17 de janeiro de 2023.

9.14. O prazo de gue trata o item anterior sera reduzido & metade, mantendo-se a possibilidade de
prorrogagéo, no caso de contratagbes decorrentes de despesas cujos valores ndo ultrapassem o
limite de gue trata o inciso Il do art. 75 da Lei n® 14.133, de 2021.

9.15. Para fins de liquidacée, o setor competente devera verificar se a nota fiscal ou instrumento de

cobranca equivalente aoresentade expressa os elemenios necessarios e essenciais do documento,
tais como:

g9.15.1. O prazo de validade,

9.15.2, A data da emisséo;

9.15.3. Os dados do contratado e do contratante;
9.15.4. O periodo respectivo de execugéo do contrato;

9.15.5. O valor a pagar, e
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9.15.6. Eventual destaque do valor de retengdes tributérias cabiveis.

8.16. Havendo errc na apresentagdo da nota fiscal ou instrumento de cobrancga equivalente, ou
circunstancia que impe¢a a liguidacdc da despesa, esta ficard sobrestada até que o contratado
providencie as medidas saneadoras, reiniciando-se o prazo apds a comprovagéo da regularizagao da
situagdo, sem Onus ao coniratante;

9.17. A nota fiscal ou instrumento de cobranga equivalente devera ser obrigatoriamente
acompanhade da comprovac@o da regularidade fiscal, mediante consulta aos sitios eletrdnicos
oficiais ou & documentagéo mencionada no art. 68 da Lei n® 14.133, de 2021,

9.18. A Administracdo devera realizar consulta para: a) verificar a manutengéo das condicbes de
habilitagao exigidas no edital; b) identificar possive! razio que impega a participagdo em licitagao, no
ambito do drgao ou entidade, que implique proibigdo de contratar com o Poder Publico, bem como
ocorréncias impeditivas indiretas.

9.19.  Constatando-se a situacdo de irregularidade do contratado, serd providenciada sua
notificag&o, por escrito, para que, no prazo de 5 (cinco) dias Uteis, regularize sua situacéo ou, no

mesmo prazo, apresente sua defesa. O prazo podera ser prorrogado uma vez, por igual periodo, a
critério do contratante.

9.20. Nac havendo regularizacao ou sendo a defesa considerada improcedente, o contratante
devera comunicar aos &rgdos responsaveis pela fiscalizagdo da regularidade fiscal quanto a
inadimpléncia do centratado, bem como quanto & existéncia de pagamento a ser efetuado, para que
sejam acionados 0s meios pertinentes e necessarios para garantir o recebimento de seus créditos.

9.21.  Persistindo a irregularidade, o contratante devera adotar as medidas necessarias a resciso

contratual nos autos do processo administrativo correspondente, assegurada ao contratado & ampla
defesa.

8.22. Havendo a efetiva execugéo do objeto, os pagamentos serdo realizados normaimente, até
que se decida pela rescisao do contrato, caso o contratado nao regularize sua situagéo.

Prazo de pagamento:

9.23. O pagamento sera efetuado no prazo de até 10 (dez) dias Uteis contados da finalizacdo da

liquidacgo da despesa, conforme secdo anterior, nos termos do Decreto Municipal n® 19, de 17 de
janeiro de 2023.
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PREFEITURA MUNICIPAL DE ESMERALDAS

9.24. Nos casos de eveniuais atrasos de pagamento, desde que & Contratada n&o tenha
concorride, de alguma forma, para tanto, fica convencionado que a taxa de compensagéo financeira
devida pela Contratante, entre a data do vencimento e o efetivo adimplemento da parcela, & calculada
mediante a aplicacdo da seguinte formula:

EM =[x Nx VP, sendo:
EM = Encargos moratorios;

N = Nomero de dias entre a data prevista para o pagamento € a do efetivo
pagamento;

VP = Valor da parcela a ser paga.
I = Indice de compensagao financeira = 0,00018438, assim apurado;
I =(TX) |~ (6/100) 1 =0,00016438
TX = Percentual da taxa anual = 6%
Forma de pagamento:

9.25. (O pagamento sera realizado por meio de ordem bancaria, para crédito em banco, agéncia e
conta corrente indicados pelo contratado.

9.26. Sera considerada data do pagamento o dia em gque constar como emitida a ordem bancaria
para pagamento.

9.27. Quando do pagamento, sera efetuada a retengo tributaria prevista na legislagéc aplicavel.

9.27.1. independentemente do percentual de {ribufo inserido na planilha, quando houver,
serdo retidos na fonte, quando da realizagdo do pagamento, os percentuais estabelecidos na
legislacéo vigente.

9.28. O coniratado regutarmente optante pelo Simples Nacional, nos termos da Lei Complementar
n® 123, de 2006, nao scfrera a retencao tributaria quanto a2o0s impostos  contribuigbes abrangidos por
aguele regime. No entanto, o pagamento ficara condicionade 4 apresentagéo de comprovagéao, por
meio de documents oficial, de que faz jus ao tratamento tributario favorecido previsto na referida Lei
Complementar.
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PREFEITURA MUNICIPAL DE ESMERALDAS

Antecipagao de pagamento

8.29. A presente contratagdo ndo permite a antecipacio de pagamentos.

10. ESTIMATIVA DO VALOR DA CONTRATAGAQO

10.1. O custo estimado total da contratagao é de RS 60.881,91 (Sessenta mil, oitocentos e oitenta e
um reals e noventa e um centavos), conforme custos unitarios apostos na tabela em anexc.

11. ADEQUAGAQ ORGCAMENTARIA

111, As despesas decorrentes da presente contratagio correrde a conta de recursos especificos
consignados no Orcamanto Geral do Municipio deste exercicio, na dotagdo abaixo discriminada:
02.04.00.04.122.0002.2005.3.3.90.40.00-1.501.

11.2. A dotagao relativa aos exercicios financeiros subsequentes serd indicada apos aprovagao da

Lei Orgamentaria respectiva e liberagéo dos créditos correspondentes, mediante apostilamento, se for
caso.

12. OBRIGACOES

12.1. Das obrigagdes do Contratante:

12.1.1. Exigir o cumprimento de todas as obrigagtes assumidas pelo Contratado, de acordo
com o contrato e seus anexos;

12.1.2. Receber o servigo no prazo e condigbes estabelecidas no Termo de Referéncia:

12.1.3. Notificar o Contratado, por escrito, sobre vicios, defeitos ou incorregtes verificadas no

servico executado, para que seja por ele substituido, reparado ou corrigido, no total ou em parte,
4s suas expensas;

12.1.4, Acompanhar e fiscalizar a execucéo do contrato e o cumprimento das obrigagdes
pelo Contratado;

12.1.5. Comunicar a empresa para emissdo de Nota Fiscal no que pertine a parcela
incontroversa da execugao do servigo, para efeito de liguidacdc e pagamento, quando houver

controvérsia sobre a execugéo do servigo, quanto & dimensao, qualidade e quantidade, conforme
o art. 143 da Lei n® 14.133, de 2021;
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PREFEITURA MUNICIPAL DE ESMERALDAS

12.1.6. Efetuar o pagamento ao Contratado do valor correspondente a execugdo do servigo,
no prazo, forma e condigdes estabelecidos no presente Contrato;

12.1.7. Aplicar ao Contratado as sangdes previstas na lei e neste Contrato;

12.1.8. Cientificar ¢ 6rgéo responsével do Municipic para adogdo das medidas cabiveis
guando do descumprimento de obrigacdes pelo Contratado:

12.1.8. Explicitamente emitir decis8o sobre todas as solicitagbes e reclamactes relacionadas
& execugao do presente Contrato, ressalvados os requerimentos manifestamente impertinentes,
meramente protelatérios ou de nenhum interesse para a boa execugio do ajuste.

12.1.10. A Administrag&o tera o prazo de 20 (vinte) dias Uteis, a contar da data do protocolo
do requerimento para decidir, admitida a prorrogag&o motivada, por iguat periodo.

12.1.11. Responder eventuais pedidos de reestabelecimento do equilibrio econdmico-
financeiro ou eventuais pedidos de repactuagio de pregos, se for case, feitos pelo contratado no
prazo maximo eslabelesido abaixo, lembrando que o prazo para resposta aos pedidos de
reestabslecimento do equilibrio econdmico-financeiro e ao pedide de repactuacdo de precos
determinado no contrato administrativo (art. 92, inciso X e Xi, e § 8° da Lei n. 14.133/2021)
comega a fluir somente a partir do momento em que o pedido da contratada se encontre correto e
comptetamente instruido (Enunciado 25 CJF):

12.1.11.1. 20 (vinte) dias Uteis para os pedidos de reestabelecimento do equilibric
econdmico-financeiro; e

12.1.11.2. 45 (quarenta e cinco) dias para os padidos de repactuacao de pregos.

12.1.12. Notificar os emitentes das garantias guanto ao inicio de processo administrativo para
apuragao de descumprimento de clausulas contratuais, quando for o caso.

12.1.12.1. A Administrag@o nao responderd por quaisquer compromissos assumidos
pelo Contratado com terceiros, ainda que vinculados a execucéo do conlrats, bem como por
qualquer dano causado a terceiros em decorréncia de ato do Contratado, de seus empregados,
preposios cu subordinados.

12.2. Das obrigagbes do Contratado;
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12.2.1. O Contratado deve cumprir todas as obrigagdes constantes deste Contratc e em seus
anexos, assumindo como exclusivamente seus os riscos e as despesas decorrentes da boa ¢
perfeita execuc&o do objeto, observando, ainda, as obrigacdes a seguir dispostas;

12.2.2. Entregar o objeto acompanhado do manual do usuario, com uma versdo em
portugués, e da relacdo da rede de assisiéncia técnica autorizada, quando for o caso de
fornecimento de materiais e/ou equipamentos juntamente com a prestac@o dos servigos;

12.2.3. Responsabilizar-se pelos vicios e danos decorrentes do servico, de acordo com o
Cédigo de Defesa do Consumidor (Lei n° 8.078, de 1990);
12.2.4, Comunicar ao contratante, no prazo maéximo de 24 (vinte e quatro} horas que
antecede a data da execucao do servigo, os motivos que impossibilitem o cumprimento do prazo
previsto, com a devida comprovagéo,

12.2.5. Atender as determinagbes regulares emitidas pelo fiscal ou gestor do contrato ou
autoridade superior (art. 137, il da Lei n.° 14.133, de 2021) e prestar todo esclarecimento ou
informacao por eles solicitados;

12.2.6. Reparar, corrigir, remover, reconstruir ou substituir, as suas expensas, no total ou em
parte, no prazo fixado pelo fiscal do conirato, os bens efou serviGos nos quais se verificarem
vicios, defeitos ou incorregGes resultantes da execugdo ou dos materiais empregados;

12.2.7. Responsabilizar-se pelos vicios e danos decorrentes da execucdo do servico, bem
como por todo € qualquer dano causado & Administragdo ou terceiros, ndo reduzindo essa
responsabilidade a fiscalizagdo ou o acompanhamento da execucao contratual pelo contratants,

que ficard autorizado a descontar dos pagamentos devidos ou da garantia, caso exigida, o valor
cerrespondente aos danos sofridos;

12.2.8. Entregar ao setor responsavel pela fiscalizagac do contrato, junto com a Nota Fiscal
para fins de pagamento, os seguintes documentos: 1) prova de regularidade relativa 4 Seguridade
Social; 2} certiddo conjunta relativa aos tributos federais e 3 Divida Ativa da Unido; 3) certidoes
que comprovem a regularidade perante a2 Fazenda Estaduai ou Distrital e Municipal do domicilio
ou sede do contratado; 4) Certiddo de Regularidade do FGTS - CRF; e 5) Certidao Negativa de
Débitos Trabalhistas —~ CNDT;

12.2.9. Responsabilizar-se pelo cumprimento de todas as obrigagtes trabalhistas,
previdenciarias, fiscais, comerciais e as demais previstas em legislacdo especifica, cuja

inadimpléncia ndo transfere a responsabilidade ao contratante e nao podera onerar o cbjeto do
contrato;
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PREFEITURA MUNICIPAL DE ESMERALDAS
12.2.10. Comunicar ao Fiscal do contrato, no prazo de 24 (vinte e quatro) horas, qualquer

ocorréncia anormal ou acidente que se verifique no local da execugdo do objeto contratual.

12.2.11. Paralisar, por determinacéo do confratante, qualquer atividade que nao esteja sendo
executada de acordo com a boa técnica ou que ponha em risco a seguranga de pessoas ou bens
de terceiros.

12.2.12. Manter durante toda a vigéncia do contralo, em compatibilidade com as obrigagbes
assumidas, todas as condigbes exigidas para habilitagdo na licitagéo;

12.2.13. Cumprir, durante todo o petiode de execucfo do contrato, a reserva de cargos
prevista em lei pare pessoa com deficiéncia, para reabilitado da Previdéncia Social ou para
aprendiz, bem como as reservas de cargos previstas na legistacéo (art. 116, da Lei n.* 14,133, de
2021y

12.2.14. Comprovar a reserva de cargos a que se refere a clausula acima, no prazo fixade
pelo fiscal do contrato, com a indicagéo dos empregados que preencheram as referidas vagas (art.
1186, paragrafo unico, da Lein.® 14.133, de 2021);

12.2.18. Guardar sigilo sobre todas as informacdes obtidas em decorréncia do cumprimenta
do contrato;

12.2.186. Arcar com o 0Onus decorrente de eventual equivoco no dimensionamento dos
guantitativos de sua proposta, inclusive quanto acs custos varidveis decorrentes de fatores futuros
e incertos, devendo complementa-los, caso o previsto inicialmente em sua proposta n&o seja
satisfatoric para o atendimento dc objetc da contratacde, exceto quande ocorrer algum dos
eventos arrolados nc art. 124, Ui, d, da Lei n® 14.133, de 2021.

12.2.17. Cumprir, além dos postulados legais vigentes de ambito federal, estadual ou
municipal, as nermas de seguranga do contratante;

12.2.18. Alocar os empregados necessarios, com habilitagéo e conhecimento adeguados, ao
perfeito cumprimento das clausulas deste contrato, fornecendo os materiais, equipamentos,
ferramentas e utensilios demandados, cuja quantidade, qualidade e tecnologia deverdo atender as
recomendagdes de hoa técnica € a legislagio de regéncia, se for o caso;

12.2.19, Orientar e treinar seus empregades sobre os deveres previstos na Lei n® 13.708, de
14 de agosto de 2018, adotandc medidas eficazes para proteco de dados pessoais a que tenha
acesso por forga da execucio deste contrato, se for o caso;
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12.2.20. Conduzir o contrato com estrita observancia &s normas da legislag&o pertinente,
cumprindo as determinagdes dos Poderes Plblicos, mantendo sempre lim po ¢ local de execucao
do objeto e nas melhores condicbes de seguranca, higiene e disciplina, quando for o caso.

12.2.21. Submeter previamente, por escritc, ao contratante, para analise e aprovacao,

quaisquer mudangas nos métodos executivos que fujam as especificactes do memorial descritivo
ou instrumento congénere, quando for o caso.

12.2.22. N&o permitir a utilizagéo de qualquer trabalho do menor de dezesseis anos, excelo na
condigao de aprendiz para os maiores de quatorze anos, nem permitir a utilizacao do trabatho do
menor de dezoito anos em trabaiho noturno, perigoso ou insalubre, se for o caso.

13. INFRAGOES ADMINISTRATIVAS E SANCOES DO CONTRATADO

13.1. Comete infrago administrativa, nos termos da Lei n° 14.133, de 2021, o contratado que:

a) der causa a inexecugdo parcial do contrato;

b) der causa & inexecugdo parcial do contrato que cause grave dano a
Administragcao ou ao funcionamento dos servigos pUblicos ou ao interesse coletivo:

¢) der causa & inexecugdo total do contrato;

d} ensejar o retardamento da execugao ou da entrega do objeto da contratacéc
sem motivo justificado;

€) apresentar documentagdo falsa ou prestar declaragio falsa durante a
execugdo do contrato;

f) praticar ato fraudulento na execugdo do contrato:
g) comportar-se de modo inidéneo ou cometer fraude de qualquer natureza;

h) praticar ato lesivo previsto no art. 8° da Lei n® 12.848. de 1° de agosto de

2013.

13.2.  Serao aplicadas ao contratado que incorrer nas infragbes acima descritas as seguintes
sangdes:
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i Adverténcia, quando o contratade der causa a inexecucdo parcial do
contrato, sempre que ndo se justificar a imposicdo de penalidade mais grave (art. 156, §2°¢
da Lein®14.133, de 2021);

ii. Impedimento de licitar e contratar, quando praticadas as condutas
descritas nas alineas "b", "¢” e “d" do subitem acima deste Contrato, sempre que nio se
justificar a imposicéo de penalidade mais grave (art. 156, § 49 da Lein® 14.133, de 2021);

iii. Declaracdo de inidoneidade para licitar e contratar, quando praticadas as
condutas descritas nas alineas "e”", ", “g" e “h” do subitem acima deste Centrato, bem comao
nas alineas “p’, “¢" e *d", que justifiquiem a imposicdo de penalidade mais grave (art. 158, §5°
da Lei n® 14.133. de 2021). A sangdo de declaracdo de inidoneidade para licitar cu contratar
sera de competéncia exclusiva do gestor do contrato e sera precedida de andlise juridica.

iv. Multa:

1. moratéria de 0,5% {cinco décimos por cento) por dia de atraso injustificado
sobre ¢ valor da parcela inadimplida, até o limite de 30 (trinta) dias;

2. moratéria de 0,5% (cinco décimos por cento) por dia de atraso injustificado
sobre o valor total do contrato, até ¢ maximo de 168% (quinze por cento),
pela inobservancia do prazo fixado para apresentagao, suplementagdo ou
reposigdo da garantia.

i. O atraso superior a 30 dias autoriza a Administrag8o a promover a
extingdo do contrato por descumprimentc ou cumprimento irregular de
suas clausulas, conforme dispde o inciso | do art. 137 da Lei n. 14.133,
de 2021.

3. compensatdria de 20% {vinte por cento) sobre o valor total do contrato, no
caso de inexecugéo total do objeto.

13.3. A aplicagdo das sangbes previstas neste Confrate ndo exciui, em hipétese alguma, a

obrigag@o de reparagac integral do dano causado ao Contratante (art. 156, §9°, da Lei n® 14.133, de
2021)

13.4.  Todas as sang0es previstas neste Conirato poderdo ser aplicadas cumulativamente com a
multa (arf. 156, §7°, da Lei n® 14.133, de 2021).
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PREFEITURA MUNICIPAL DE ESMERALDAS

13.4.1. Antes da aplicag@o da multa sera facultada a defesa do interessado no prazo de 15
(quinze) dias Uteis, contado da data de sua intimagao (art. 157, da Lei n® 14.133, de 2021)

13.4.2, Se a multa aplicada e as indenizagbes cabiveis forem superiores ao valor do
pagamento eventuaimente devido pelo Contratante ao Contratado, além da perda desse valor, a
diferenca sera descontada da garantia prestada ou sera cobrada judicialmente (art. 156, §8°, da
Lei n® 14,133, de 2021).

13.4.3. Previamente ao encaminhamento & cobranga judicial, a multa poderd ser recolhida
administrativamente no prazo méximo de 20 (vinte} dias, a contar da data do recebimento da
comunicacaos enviada pela autoridade competente.

13.5. A aplicagéo das sangBes realizar-se-4 em processo administrative que assegure o
contraditdric € a ampla defesa ao Contratado, observando-se o procedimento previste no caput e
paragrafos do art. 158 da Lei n® 14.133, de 2021, para as penalidades de impedimento de licitar e
contratar e de declarago de inidoneidade para licitar cu contratar.

13.6. Na aplicac@o das sangdes serdo considerados (art. 156, §1°, da Lei n® 14.133, de 2021):
a) anatureza e a gravidade da infragio cometida;
b)  as peculiaridades do caso concreto;
¢} as circunstancias agravantes ou atenuantes;
d)  os danos que dela provierem para o Contratante;

e) aimplantagdo ou o aperfeicoamento de programa de integridade, conforme normas e
orientagdes dos 6rgaos de controle.

13.7.  Os atos previstos como infragbes administrativas na Lei n® 14.133, de 2021, ou em outras leis
de licitagbes e contratos da Administracdo Publica que também sejam tipificados como atos lesivos
na Lei n® 12,846, de 2013, serdo apurados ¢ julgados conjuntamente, nos mesmos autos, observados
o rito procedimental e autoridade competente definidos na referida Lei (art. 159).

13.8. A personalidade juridica do Contratado podera ser desconsiderada sempre que utilizada com
abuso do direito para facilitar, encobrir ou dissimular a pratica dos atos ilicitos previstos neste
Contrato ou para provocar confusdo patrimonial, e, nesse caso, todos os efeitos das sangdes
aplicadas a pessoa juridica serdc estendidos zos seus administradores e sécios com poderes de
adminisiracdo, & pessoa juridica sucessora ou 4 empresa do mesmo ramo com relacao de coligagao
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ou controle, de fato ou de direito, com o Contratads, observados, em todos os casos, o contraditério,
a ampla defesa e a obrigatoriedade de andlise juridica prévia (art. 160, da Lei n° 14.133, de 2021).

13.8. O Contratante devera, no prazo méximo 18 (quinze) dias uteis, contado da data de
aplicagéo da sangao, informar e manter atualizados os dados relativos as sangdes por ela aplicadas,
para fins de publicidade no Cadastro Nacional de Empresas Inidéneas e Suspensas (Ceis) e no

Cadasiro Nacional de Empresas Punidas (Cnep), instituidos no ambito do Poder Executivo Federal.
(Art. 161, da Lei n® 14,133, de 2021).

13.10. As sanges de impedimento de licitar & contratar e declaragae de inidoneidade para licitar ou
contratar sde passiveis de reabilitagao na forma do art. 183 da Lei n® 14.133/21.

13.11. Os débitos do contratado para com a Administragdo contratante, resultantes de mulia
administrativa efou indenizagdes, naoc inscritos em divida ativa, poder8o ser compensados, total ou
parcialmente, com os créditos devidos pelo referido érgéo decorrentes deste mesmo contrato ou de
outros contratos administrativos que o contratado possua com o mesmo 6rgéo ora contratante.

14. PARTICIPACAO DE CONSORCIO

14.1. Fica vedada a participag&o de empresas em consorcio, para o caso concreto, que & 0 que
melhor atende ao interesse publico, por prestigiar os principios da competitividade e economicidade,
conforme justificativas do Estudo Técnico Preliminar.

15. PARTICIPAGAC DE COOPERATIVAS DE TRABALHO

15.1. Fica vedada, nesta licitagdo, a participagdo de cooperativas de trabalho, para o caso
concreto, que € o que methor atende ac interesse publico, por prestigiar os principios da
competitividade e economicidade, conforme justificativas do Estudo Técnico Preliminar.

16, REAJUSTAMENTO DE PRECOS

18.1.  Os pregos inicialmente contratados séo fixos e irreajustaveis no prazo de um ano contado da
data do orgamento estimado, em 11/06/2025.

16.2.  Apods o interregno de um ano, e independentemente de pedido do contratado, os pregos
iniciais serdo reajustados, mediante a aplicagao, pelo contratante, do indice de Custo da Tecnologia
da informag&o - ICTI ou Indice Nacional de Pregos ao Consumidor Amplo - IPCA, exclusivamente
para as obrigagbes iniciadas e concluidas apods a ocorréncia da anualidade, sendc utilizado o indice
mais vantajoso para a Administragzo.
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PREFEITURA MUNICIPAL DE ESMERALDAS

16.3.  Nos regjustes subsequentes ao primeiro, o interregno minimo de um ano sera contado a partir
dos efeitos financeiros do Oltimo reajuste.

16.4.  No casc de atraso ou ndo divuigacdo do(s) indice (s) de reajustamento, o contratante pagara
ac contratado a importancia calculada pela Gltima variagdo conhecida, liquidando a diferenga
correspondente tao loge seja(m) divulgado(s) ofs) indice(s) definitivo(s).

16.5. Nas aferigbes finais, o(s) indice(s) utilizado(s) para reajuste sera(&o), obrigatoriamente, ofs)
definitivo(s).

16.6. Caso ofs) indice(s) estabelecido(s) para reajustamento venha{m) a ser extinto(s} ou de
qualquer forma ndo possa(m) mais ser utilizado(s), sera(ao) adotado(s), em substituigdo, o(s) que

vier(em) a ser determinado(s) pela Jegislagao entio em vigor.

16.7.  Na suséngcia de previs8o legal quanto ao indice substituto, as partes elegerdo novo indice
oficial, para reajustamento do prego do valor remanescente, por meio de fermo aditivo,

16.8. O reajuste sera realizado por simples apostila.

16.9. Os pregos serio reajustados mediante o reajuste indexag@o e serdo obtidos a partir da
formula a seguir, conforme exempio apresentado;

Férmuia: Onde:
i0 - indice na data do orgamento estimado;
i=({1-i0)/i0 i1 - indice na data para qual se deseja reajustar o valor:
P1=POx{1+1) i - indice de regjustamento;
16.10. PO - preco inicial a ser reajustado:

P1 - preco reajustado.
Exemplo:
Preco original da proposta: RS 1.000,00
Data do orgamento: 10/08/2011
Data do reajustamento: 09/08/2012
Indice para a data do reajustamento: 1,05
Indice para a data do orgamento estimado: 1,00
i={105-100)/1,00=0,05
P1=1.000,00 x (1 + 0,05) = 1.000,00 x 1,05 = R$ 1.050,00

17.  FORMA E CRITERIOS DE SELECAO DO FORNECEDOR E FORMA DE FORNECIMENTO

Forma de selecéo e critério de julgamento da proposta
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PREFEITURA MUNICIPAL DE ESMERALDAS

17.1. O fornecedor serd selecionado por meio da realizagdo de procedimento de
LICITAGAQ, na medalidade PREGAQ, sob a forma ELETRONICA, com adogéo do critério
de julgamento pelc & Menor Preco | O Maior Desconto.

Regime de execucao

17.2. O regime execugdo sera de [ empreitada por prego unitario | i empreitada por preco giobal.

Exigéncias de habilitagdo
17.3. Para fins de habilitagdo, devera o licitante comprovar os seguintes requisitos:
Habhilitagao juridica (de acordo com a forma de constituigdo do licitante)

17.4. Pessoa fisica: cédula de identidade (RG) ou documento equivalente que, por forga de lei,
tenha validade para fins de identificagéo em todo o territério nacional.

17.5. Empresario individual: inscricdo no Registro Plblico de Empresas Mercantis, a cargo da
Junta Comercial da respectiva sede.

17.8. Microempreendedor Individual - ME!: Certificade da Condicac de Microempreendedor
Individual - CCMEI, cuja aceitagdo ficara condicionada a verificagdo da auienticidade no sitio
hitps://'www .gov.brlfempresas-e-negocios/pt-briempreendedor.

17.7. Sociedade empresaria, sociedade limitada unipessoal — SL.U ou sociedade identificada
como empresa individual de responsabilidade limitada - EIRELI: inscricdo do ato constitutivo,
estatuto ou contrato sccial no Registro Publico de Empresas Mercantis, a cargo da Junta Comercial
da respectiva sede, acompanhada de documents comprobatéric de seus administradores.

17.8. Sociedade empresaria estrangeira: portaria de autorizagéo de funcionamento no Brasil,
publicada no Diario Oficiat da Unido e arquivada na Junta Comercial da unidade federativa onde se
localizar a filial, agéncia, sucursal ou estabelecimento, a qual serd considerada como sua sede,
conforme Instrugdo Normativa DREI/ME n.® 77, de 18 de margo de 2020.

17.9. Sociedade simples: inscricdo do ato constitutivo no Registro Civil de Pessoas Juridicas do
local de suz sede, acompanhada de documento comprobatorio de seus administradores.

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

17.11. Sociedade cooperativa: ata de fundagdo e estatutc 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,

17.12. Agricultor familiar: Declaragao de Aptiddo a0 Pronaf — DAP ou DAP-P valida, ou, ainda,
outros documentos definidos pela Secretaria Especial de Agricultura Familiar e do Desenvolvimento
Agrario, nos termos do art. 4%, §2° do Decreto n°® 10.880, de 2 de dezembro de 2021,

17.13. Produtor Rural: matricula no Cadastro Especifico do INSS — CEl, que comprove a
qualificagdo como produtor rural pessoa fisica, nos termos da Instrucdo Normativa RFB n. 971, de 13
de novembro de 2009 (arts. 17 2 19 & 165).

17.14. Autorizagao para o exercicio da atividade a ser contratada, quando for o caso.

17.15. Os documentos apresentados deverdo estar acompanhados de todas as alteracfes ou da
consclidagao respectiva.

Habilitagdo fiscal, social e trabalhista

17.16. Prova de inscricdo no Cadastro Nacional de Pessoas Juridicas ou no Cadastro de Pessoas
Fisicas, conforme o caso.

17.17. Prova de reguiaridade fiscal perante a Fazenda Nacional, mediante apresentacdo de certidao
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 & Divida Ativa
da Unidc (DAU) por elas administrados, inclusive agueles 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.

17.18. Prova de regularidade com o Fundo de Garantia do Tempo de Servigo (FGTS).
17.19. Prova de inexist&ncia de débitos inadimplidos perante a Justica do Trabalho, mediante a

apresentacao de certiddo negativa ou positiva com efeito de negativa, nos termos do Titulo VII-A dé
Consolidagéo das Leis do Trabalho, aprovada pelo Decreto-Lei n° 5.452, de 1° de maio de 1943,
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17.20. Prova de inscricdo no cadastro de coniribuintes Estadual ou Municipal ou Distrital refativo ac

domicilio cu sede do fornecedor, pertinente ao seu ramo de atividade e compativel com o objeto
contratual.

17.21. Prova de regularidade com a Fazenda Estadual/Distrital do domicilio ou sede do fornecedor,
refativa a atividade em cujo exercicio contrata ou concorre.

17.22. Prova de regularidade com a Fazenda Municipal/Distrital do domicitio ou sede do fornecedor,
relativa 3 atividade em cujo exercicio contrata ou concorre.

17.23. Caso o fornecedor seja considerado isento dos tributos Estadual/Distrital ou Municipal/Distrital
relacionados ao objete contratual, deverd comprovar tal condigo mediante a apresentagéo de
declaragéc da Fazende respectiva do seu domicilio ou sede, ou outra equivalents, na forma da lei.

17.24. O fornecedor enquadrado como microempreendedor individual que pretenda auferir os
beneficics do tratamento diferenciado previstos na Lei Complementar n. 123, de 2006, estard
dispensado da prova de inscrigdo nos cadastros de contribuintes estadual e municipai.

17.25. Se permitida a subcontratagéo, a licitante methor classificada devera apresentar, para fins de
contratagdo, a documentacdo de regularidade fiscal das empresas que serdc subcontratadas no
decorrer da execugdo do contrato, ainda que exista alguma restrigéo no casoe de microempresas e/ou
empiesas de pequenc porte, aplicando-se o prazo de regularizagdo previsto no art. 43, §1° da Lei
Complementar n° 123/2006. (Ndo é irregular a previs8o, no Edital, de que a comprovagéo da
regularidade fiscal de filiais ou de subconiratadas seja 6nus da empresa contratada, no decurso da

execugdo contratual, € ndo exigida da livitante na fase de habilitacdo. Acordsoc TCU n°® 1678/2021
Flenatrio).

Qualificagio Econdmico-Financeira

17.26, Certiddc negativa de insclvéncia civil expedida pelo distribuidor do domicilic cu sede do

licitante, caso se trate de pessoa fisica, desde que admitida a sua participagdo na licitagao, ou de
sociedade simples.

17.27. Certiddo negativa de faléncia expedida pelo distribuidor da sede do fornecedor (pessoa
juridica) - Lei n® 14.133, de 2021, art. 68, caput, inciso 1.

17.27 1. Os gue se encontrem sob faléncia decretada, recuperagao judicial ou extrajudicial
podera participar desde que apresentam o acolhimento do plano de recuperagéo pele juiz, na
forma do artigo 52 da Lei 11.101, de 2005,
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Qualificagdo Técnica

17.28. Comprovacao de aptidéo para o fornecimento de bens similares de complexidade tecnoldgica
€ operacional equivalente ou superior com o objeto desta contratagéo, ou com o item pertinente, por
meio da apresentagéo de certidoes ou atestados, por pessoas juridicas de direito publico ou privado,
ou regularmente emitido (s) pelo conselho profissional competente, quando for o caso.

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

17.28.1.1. O atestado deverd conter nome, CNPJ/CPF, enderego, e-mail e
telefone de contato do atestador, ou qualquer outro meio com o qual a

Finep possa valer-se para manter contato com a pessoa declarante, se
for o caso.

17.28.1.2. Deverdo ser apresentados pelo menos 01 (um) atestado de
capacidade {écnica.

17.28.2. Sera admitida, para fins de comprovacéo de quantitativo minimo, a apresentagéo e o
somatorio de diferentes atestados executados de forma concomitante.

17.28.3. Os atestados de capacidade técnica poderdo ser apresentados em nome da matriz
ou da filial do fornecador.

17.28.4, O fornecedor disponibilizard todas as informagbes necessarias & comprovacdo da
legitimidade dos atestados, apresentando, quando solicitado pela Administracio, copia do contrato
que deu suporte & contratagio, endereco atual da contratante e local em que foi executado ©
objeto contratado, dentre outros documentos,

17.29. Caso admita-se nesta licitaggo a participagdo de cooperativas, devera apresentar ainda os
documentos complementares para fins de habilitacéo previstos no titulo “participagao de cooperativas
de trabalhc” deste termo de referéncia.

Declaracdes
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17.30. Declaragio de que o licitante nfo possui trabathadores menores de 18 anos reslizando
trabalho noturno, perigoso ou insalubre e de qualquer trabatho de menores de 18 anos, salvo na

condicao de aprendiz, a parlir de 14 anos {inciso XXXH| do art. 7° da Censtituigde da Republica
Federativa do Brasil).

17.31. Declarago de cue atendem aos requisitos de habilitacdo, e o declarante respondera pela
veracidade das informagbes prestadas, na forma da lei (art. 63, | da Lei n® 14,133, de 2021);

17.32. Declaragao de que cumpre as exigéncias de reserva de cargos para pessoa com deficiéncia e
para reabilitado da Previdéncia Social, previstas em lei e em outras normas especificas (art. 63, IV da
Lei n® 14,133, de 2021},

17.33. Declaragdo de que suas propostas econémicas compregndem a integralidade dos custos
para atendimento dos direitos trabalhistas assegurados na Constituigéo Federal, nas leis trabathistas,
nas normas infralegais, nas convengdes coletivas de trabalho e nos termos de ajustamento de
conduta vigentes na data de entrega das propostas (art. 63, §1° da Lei n® 14,133, de 2021);

17.34. Declaracdo de gue, estd ciente e concorda com as condigbes contidas no edital e seus
anexos;

17.35. Declarag@o de que inexistem fatos impeditivos para sua habilitagao no cerlame, ciente da
obrigatoriedade de declarar ocorréncias posteriores,

17.36. Declaragho de gque nao possui, em sua cadeia produtiva, empregados executando trabalho
degradante ou forgado, observando o disposto nos incisos Il e 1V do art. 1° e no incisc |l do art. 5° da
Constituigao Federal;

17.37. Declaracdo de que a proposta fol elaborada de maneira independente e o contelido da
proposta néo foi, no todo ou em parts, direta ou indiretamente, informado, discutido ou recebido de
qualguer outro participante potencial ou de fafo da presente Licitagdo, por gualquer meio ou por
qualguer pessoa; que hao tentamos, por qualguer meio ou por qualquer pessoa, influir na deciséo de
qgualquer outro participante potencial ou de fato da presente Licitagéo guanto a participar ou ndo da
referida licitagdo, & que estamos plenamente cientes do teer & da exiensdo desta declaragdo e que
detenho plenos poderes e informagdes para firma-ia;

17.38. Declaragao de gue ¢ licitante ndo é cdnjuge ou companheiro de agente publico designado
para as funcdes essenciais da licitagdo, nem tenham com eles vinculo de parentesco, colateral ou por
afinidade, até o terceiro grau, ou de natureza técnica, comercial, econdmica, financeira, trabalhista e
civil, conforme dispde o art. 7°, il clc art. 9%, §§ 1° ¢ 2° da Lei n® 14.133, de 2021.
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PREFEITURA MUNICIPAL DE ESMERALDAS

17.39. Declaragéo de que o licitante ndo se enconira ocupando cargo em comiss&o ou de confianga,
€ empregos publicos no municipic de Esmeraldas, ndc estando assim, em desacorde com o disposto
no art. 35 da Lei Organica do Municipic de Esmeraldas: "Art. 35. Os ocupantes de carge em
comissao ou fungdo de confianga, @ empregos publicos municipais n&o poderdo contratar com o
Municipio, subsistindo a proibigao até 6 (seis) meses apés findas as respectivas fungdes”.

17.40. Declaracdo de que, para obter os beneficios da Lei Complementar n® 123, de 14 de
dezembro de 2006, nos termos do art. 4° da Lej n° 14.133, de 2021, a microempresa ou a empresa
de pequeno porte, no ano-calendario de realizagao da licitagdo, ainda ndo celebrou contratos com a
Administracéo Publica cujos valores somados extrapolem a receita bruta maxima admitida para fins
de enquadramente como empresa de pequeno porte.

17.41. Declaragado de que cumpre os requisitos estabelecidos no artigo 16 da Lei n® 14.133, de
2021, para os profissionais organizados sob a forma de cooperativa para fins de participacao nesta
licitagao, se for o caso.

17.42. O licitante que apresentar declaragac falsa respondera por seus atos, civel administrativa e
penalmente.

18. DISPOSICOES FINAIS

18.1.  Qualquer tolerancia por parte do municipio, no que tange ao cumprimento das obrigaces ora
assumidas pela contratada, ndo importara, em hipdtese alguma, em alterac&o contratual, novacao,
transac&o ou perddo, permanecendo em pleno vigor todas as condigbes do ajuste e podendo o
municipio exigir o seu cumprimento a qualquer tempo.

18.2. A presente contratagdo n3o estabelece qualquer vinculo de natureza empregaticia ou de
responsabilidade entre o Municipio e os agentes, prepostos, empregados ou demais pessoas
designadas pela Contratada para 3 execugho do objeto contratual, sendo a Contratada a Unica
responsave! por todas as obrigaches ou encargos decorrentes das relacdes de trabalho entre ela e
seus profissionais ou contratados, previstos na legislacdo patria vigente, seja trabalhista,
previdenciaria, social, de carater securitario ou gualquer outra.

18.3. A Contratada, por si, seus agentes, prepostos, empregados ou quaisquer encarregados,
assume inteira responsabilidade por quaisquer danos ou prejuizos causados, de forma direta ou
indireta, ao Municipio, seus servidores ou terceiros, produzides em decorréncia da execugdo do
objete contratado, ou da omissdo em executa-lo, resguardando-se ac Municipio ¢ direito de regresso
na hipotese de ser compelido a responder por tals danos ou prejuizos.
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18.4. A Contratada guardard e fard com que seu pessoal guarde sigilo sobre dados, informagdes
ou documentos fornecidos pelo Municipic ou obtidos em razdc da execucdo do objeto contratual,
sendo vedadas todas ou quaisquer reprodugbes dos mesmos, durante a vigéncia do ajuste e mesmo
apds o seu término,

18.5. Todas as informagdes, resultados, relatdrios & quaisquer ouiros documentos obtidos ou
elaborados pela Contratada durante a execugdc do objeto contratual ser@o de exclusiva propriedade
do Municipio, ndo podendo ser utilizados, divulgados, reproduzidos ou veiculados, para qualguer fim,
sendc com a prévia e expressa autorizagdo do Municipio, sob pena de responsabilizagéo
administrativa, civil ou criminal, nos termos da legislagao.

18.6. O presente documento ndo possui classificagdo de informagéo sigilosa, nos termos da Lei
Federal n® 12.527, de 18 de novembro de 2011.

Esmeraldas, Minas Gerais, 20/07/2026.
7 -~

e v
e el /
Rodrigo rifo Sampaio Aradjo
Sefretaric(a) MUinicipal de Planejamento e Gestdo

&
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PREFEITURA MUNICIPAL DE ESMERALDAS

Anexo | - Descrigao detalhada do objeto

1. Objeto

O presente Termo de Referéncia tem por objeto a contratagac de solucdo de software, no modelo Software como
Servico (Saa8), incluindo licenciamento, implantacédo, integracio, treinamento e suporte técnico, destinada a
estao de chamados e atendimento de T! (Help Desk) da Administragdo, para uso exclusivo da equipe de TI
interna, em hoerario comercial, com capacidade de centralizacdo dos canais de atendimento, automagao de rotinas
e geracao de relatorios gerenciais.

1.1. DAS CARACTERISTICAS GERAIS DO SOFTWARE:

1.1.1.A solugio deverd ser disponibilizada no modelo 100% SaaS, acessivel via internet, sem
necessidade de infraestrutura local dedicada, ¢ com atualizagbes de vers@o gerenciadas pelo
fornecedor,

1.1.2.0perar em ambiente web, compativel com navegadores modernos de mercado, e devera oferecer
interface respensiva; aplicativos méveis, quando disponibilizados, deverao atender Android & iOS.
Sitio totaimente responsivo, compativel com os sistemas Android e iOS.

1.1.3.0Operar sob paradigma multiusuario, permitindo acesso simultaneo de agentes, com segregacao de
perfis e permissdes, evitando inconsisténciags e perda de informagéo,

1.1.4.Disponibilizar mecanismos de integragdo por APl (REST) e webhooks, com governanga de
consumo, para interoperar com sistemas internos e ampliar funcionalidades ao longo do tempo.

1.1.5.Pessuir mecanismos de exportacéo e importagéo de dados em formatos usuais (por exemplo,
CSV), bem como rotinas de backup e restauracao compativeis com continvidade do servico.

1.1.6.Assegurar disponibilidade compativel com operacdo continua, observando as janelas de
manutencao e praticas de redundancia do fornecedor, com registro de incidentes e comunicacéo
quando aplicavel.

1.1.7.Adotar criptografia TLS para dados em transito e, quando disponivel, criptografia de dados em
repouso, com controies de anexos e mecanismos de mitigagdo contra acessos indevidos.

1.1.8.No tdpico de seguranga de login, a solugdo devera suportar autenticagdo forte, incluindo, quando
aplicavel: autenticagdo em dois fatores (2FA), login Unico (SSO) vie SAML para acesso a
portais/centrais de sjuda e autenticagdo federada, além de autenticacdo por token {por exemplo,
JWT) para experiéncias incorporadas.

1.1.9. Implementar controle de acesso baseadc em fungdes (RBAC), com permissdes por perfil e
rastreabilidade por logs de auditoria, registrande agdes relevantes (incluindo autenticacéo,
operagoes que alterem dados e atividades administrativas).

1.1.10. Aderir as normas de privacidade e protecdo de dados pessoais aplicaveis, em especial 3 LGPD,
fornecendo recursos e evidéncias que permitam governanca de tratamento de dados.
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1.1.11. Contempiar recursos de acessibilidade, de forma a permitir navegagao assistida e adequada
para diferentes perfis de usuarios.

2. DA SEGURANGA:

2.1. A soluggo devera contemplar a gestdo de lista de permissao (allowlist) de enderegos IP autorizados a
acessar a solugdo, incluindo a inclusdo e a exclusdo de enderegos 1P, bem como o blogusio de
tentativas de acesso oriundas de redes néio autorizadas.

2.2, Impedir a execugéo de script do lado do servidor plblico de conteido maliciose na pagina da Web.

2.3. Manter os dados de usuario segurcs, verificar a propriedade do site e impedir invasores de criar uma
versao falsa do site.

2.4. Evitar malwares controlande gue tipo de arquive pode ser usado come anexo.

2.5, Configurar o login Gnico com base em SAML para usugrios finals para que eles possam acessar a
central de sjuda sem precisar inserir credenciais de fogin separadas.

2.6. Verificar a autenticidade de um usudrio do aplicative principal e dar a ele permissao para usar o widget
incorporavel de atendimento com as mesmas credenciais.

2.7. Acessar a central de ajuda com um dnico tiquete/token de autenticagio de diferentes fornecedores de
identidade (1Ps) sem precisar criar contas separadas.

2.8. Oferecer craedibilidade para o dominio & informar ao servidor de entrada gue o dominio rematenie seja
confiavel para evitar que acabe na caixa de spam,

2.9. Garantir que dados sigilosos deniro dos campos estejam encriptados e sejam salves.

2.10. Proteger informagdes confidenciais do servidor publico para privacidade e seguranga dos dados,

3. DA PRIVACIDADE:
3.1. Processar as consultas do solicitante e apresentar a eles as informages pessoais exigidas que foram
coletadas, armazenadas e usadas,

3.2. Permitir ver se os destinatarios de e- mail leram a resposta ¢ tomaram as ac¢bes necessarias para
acompanhamento.

4, DA ACESSIBILIDADE:
4.1, Exibir informagdes criticas como 1D de tiguete, proprietario de tiquete, detalhes de contato etc. em
cores de realce.
4.2, Aumentar a visibilidade de links com sublinhado.
4.3, Indicar a extensao e a clicabilidade da area de foco adicionando uma borda.
4.4, Otimizar as animagdes e transigdes em todo o suporte técnico.
4.5. Eliminar distragfes ao concentrar o texto que ¢ usuario esta lendo e mascarar o restante.
4.8. Ajustar o nivel de zoom até a pagina estar facil de visualizar.
4.7. Transformar o conteddo (texte, botdes, imagens e links) na tela do usuario em fala ou braille.
4.8. Navegar entre telas, trocar de guias e realizar tarefas usando apenas as teclas do teclado.
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4.8. Substituir a barra de rolagem nativa com uma barra de rolagem compacta para navegacao continua
enguanto indica a posi¢aoc da rolagem,

4.10, Receber breves notificacbes que transmitem informacdes relacionadas 2 agao.

4.11. Destacar o elemento interativo presente na tela do usuario.

4.12. Permitir selecionar um ponteiro de mouse da cor e do tamanho que o usuaric preferir com base
em suas agdes ou preferéncias em vez de um cursor de seta padréo.

4.13. Navegar até a segdo que o usuario quiser ler usando o teciade em vez de rolar pelo documento
inteiro.

5. DAS FERRAMENTAS DO DESENVOLVEDOR (APIs e Integragao):
9.1. Monitorar e otimizar as métricas de uso da APl com base nas funcionalidades especificas das edicdes.
5.2. Acessar relatorios detalhados sobre como a AP é consumida pela plataforma.
5.3. Notificar o administrador quando o consumo estiver proximo de exceder o limite de uso da API
predefinido. _
5.4. Criar aplicativos méveis personalizados com base no software, para a equipe de atendimento ao
servider plblico, e quando necesséario para o municipe.

5.8, Enviar mensagens ou informagdes automatizadas a apficativos de terceiros todas as vezes gue um
evento ocorrer conforme parametro minimo indicado (minimo/10 ativos).

€. DA ADMINISTRACAO E GOVERNANGA DE DADOS:
6.1. Permitir exportar dados no formato CSV de médulos individuais.
8.2. Manter histérico de todas as vezes que o usudrio importou dados para o suporte técnico mantendo
historico minimo dos Gitimos 60 dias.
6.3. Permitir programar backups de dados ou baixar instantaneamente dados para protecao contra qualquer
perda de dados conforme parametro minime indicado {minimo/1 backup completo/més). Permitir

experimentar e testar novos processos em uma configuragdo simulada sem prejudicar as interagdes
continuas com o servidor publico municipal.

6.4. Manter um registro das atividades de automagao e dos moédulos personalizados para evitar violagdes
ou contratempos.

7. DA MIGRAGAO DE DADOS:

7.1. A solugdo devera oferecer migragao assistida, quando aplicavel,

8. DAS CARACTERISTICAS DOS MODULOS:
8.1. A solugcdo devera disponibilizar modulos funcionais integrados que suportem o ciclo completo do
atendimento interno de TI, desde a abertura & triagem do chamado até a resolucdo, encerramento,

auditoria, mensuracdo e melhoria continua. Os requisitos a seguir foram derivados da Matriz de
Funcionalidades e descritos de forma sanitizada.
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8.2. A integrag@c com aplicativos de mensagem ¢& requisito obrigatério por necessidade explicita da
Administracéo Municipal, devendo contemplar WhatsApp com usc obrigatorio da AP oficial da Meta.

8. DA GESTAOQ DE CHAMADOS:

9.1. Permitir convertar e-mails em chamados automaticamente ao adicionar e-mail como canal.

9.2, Adicionar comentarios privados para as equipes internas.

9.3. Permitir conversar com agenies e consulfores externos e resolver rapidamente problemas no mesmo
tiquete sem notificar o servidor piblico municipal até que o usuaric gueira.

9.4, Permitir marcar chamados como spam. Visualizar a atividade em um ticuete em ordem cronolégica.

9.5. Permitir realizar anotagbes internas sobre sclugbes bem-sucedidas para os problemas. Adicionar
rotulos aos chamados para organizé-los de moda infuitivo com capacidade minima de 50 por chamado.

9.6. Adicionar diretamente a resolugho de tiquete como um artigo em a base de conhecimento. -~

9.7. Permitir obter respostas relevanies de pergunias frequentes e da base de conhecimento e mostrar as
respestas junto com o tiquete,

9.8, Permitir mesclar chamados semeslhantes para svitar redundancia.

8.8. Permitir dividir chamados com mais de um tépico, para facilitar a distribuicdo.

9.10. Criar chamados duplicados quando for necessario.

8.11. Visualizar um cronograma de todos os chamados anteriores de um determinado servidor pablico
municipal.

9.12. Alterar o status do tiguete de lido para néo lido e vice-versa.

9.13. Evitar gue mensagens importantes figuem perdidas enire outras conversas, fixando-as na parte

superior da guia de conversas do ticket Permitir acompanhar chamados e servidor plblico municipal
especifico. Permitir acompanhar o tempo dedicado a cada tiquete e gerenciar horas ulilizadas.

9.14. Permitir solicitar aprovagbes internas ne contexto de um tiguete especifico.

9.15, Permitir atribuir chamados a equipes, em vez de agenies individuais. Permitir compartithar
chamados com outros agentes para colaborar e resolver problemas.

9.16. Enviar e-mails para os servideres publicos. _

9.17. Permitir responder a varios chamados de uma sd vez, garantindo resolugdes mais rapidas e
consisténcia.

9.18. Permitir programar respostas para uma data e hora especificas.

9.19. Criar varios subchamados (licket secundario) para um ticket principal.

10. DA PRODUTIVIDADE DO AGENTE:

10.1. Permitir visualizar o contetdo do tiquete em exibigio de lsta, sem precisar abrir ¢ tiquete.

10.2. Permitir formatar suas respostas para mais clareza e compreensao.

10.3. Permitir pesquisar em todos os mdduios & partir de um Unico local.

10.4. Salvar automaticamente rascunhos de respostas em andamento.

10.5. Permitir visualizar chamados em uma tabela simples, com todas as colunas que for preciso ver,
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10.6. Permitir utilizar atalhos de teclado para realizar tarefas rotineiras de chamados.
10.7, Disponibilizar uma forma rapida de acessar os chamados abertos de cada agente.
10.8, Disponibilizar uma forma répida de acessar 0s chamados abertos de cada equipe.
10.9. Encontrar rapidamente o item que o usudrio esta procurando, eliminando o gue o usudrio nao
precisa.
10.10. Criar & utilizar frases pré-escritas para evitar digitar respostas comuns.
10.11. Criar e implante modelos de e-mail pré-digitados para respostas mais rapidas.
10.12. Exibir chamados com base no tempo, prioridade, status via Modos de funcionamento.
10.13. Enviar respostas de tiquete para analise por funcionarios graduados.
10.14. Definir um limite de quanto tempo seus agentes podem ficar ociosos antes que o status de

disponibilidade mude de on-line para off-line.

11. DA COLABORAGCAO EM TEMPO REAL:

11.1. Permitir obter atualizagbes em tempo real para quaisquer alteragdes feitas em um tiguete.

1.2 Permitir obter atualizagbes em tempo real da contagem de chamados em visualizagdes com
esirela.

11.3. Permitir visualizar e interaja com um feed de atualizagdes recentes de chamados de servidores
publicos.

11.4. Notificar instantaneamente quando outro agente estiver trabathando no mesmo tiguete.

11.5. Permitir conversar rapidamente com o outro agente quando estiverem trabalhando ne mesmo
tiguete.

11.8.  Notificar instantaneamente quando outre agente iniciar a elaboragao de uma resposta.

12. DA MENSAGERIA INSTANTANEA:

12.1. Disponibitizar integrag&o com WhatsApp obrigatoriamente por meio da AP! oficial da Meta
(WhatsApp Business Platform/Cloud API ou equivalente oficial vigente), contemplando recepcdo e envio
de mensagens, registro e vinculacdo do histérico de conversas a chamados, suporte a templates de
mensagens, ambiente de testes (sandbox) e mecanismos de roteamento/atribuicds, observadas
eventuais cobrancas baseadas em uso definidas pela Meta.

12.2. Monitorar todos os dados de conversas de mensagens instantaneas em um s6 lugar.

12.3. Permitir testar a2 funcionalidade das APIs do WhatsApp Business Messaging mesmo antes de
obter a aprovagao do WABA.

12.4. Enviar mensagens de modeio do WhatsApp em vérios idiomas, pré-aprovadas e iniciadas pela
empresa, por meio da APl do WhatsApp oficial da META para oferecer um suporte proativo ao servidor
municipal,

12.5. Definir respostas automaticas para manter os servidores municipais engajados quando o usuario

nao estiver disponivel ou em qualquer outra instancia.
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PREFEITURA MUNICIPAL DE ESMERALDAS

12.8. Converter conversas de WhatsApp em chamados.

12.7. Integrar o botdo de chat de mensagens instantaneas, o link ou ¢ ¢édigo QR no site institucional.

12.8. Detectar linguagem inadequada e bloguear usuarios abusivos.

12.9. Atribuir conversas a pessoa certa.

12.10. Receber nofificagdes em tempo real de atividades de chat.

12.11. Permitir obter feedback do servidor municipal sobre a gualidade do suporte e da experiéncia
oferecida aos servidores municipais em seus aplicativos de mensagens por meic de classificagdes.

12.12. Autematizar a atribuicdo de chats aos seus agentes de formez seguencial para garantir o
equilibrio da carga de trabalho, respostas mais rapidas e um gerenciamento de chat eficiente.

12.13. Devera sutomatizar agdes quando determinadas condicdes forem atendidas.

12.14. Criar graficos de fluxo com ftransigbes automatizadas para chamades de mensageria
instantanea, garantindo um fluxo sem erros & com monitoramente adequado. _

12.15. Automatizar tarefas orientadas por evento entre seus aplicativos de mensagens e fluxos de ™
trabalho de negdcios existentas.

12.16. Devera habilitar chatbots para seus canais de mensagens para garantir suporte 24 horas por dia,

7 dias por semana aplicado ao WhatsApp.

13. DA AUTOMAGAO DO SUPORTE:

13.1. Permitir utilizar regras para netificar agentes e servidores municipais sobre o progresso feito nos
chamados.

13.2. Permitir combinar agbes realizadas com frequéncia em chamados em macros aplicavels
manuaimente, com capacidade minima de 30 por departamento.

13.3. Disponibilizar um conjunto de agbes executadas quando determinadas condicbes forem
atendidas, com capacidade minima de 30 regras por departamento/moédulo.

13.4. Criar regras para eventos com base no tempo, como lembretes de resclugdo de chamados com
capacidade minima de 30 por departamento. _

13.5. Acessar um conjunto adicional de ac¢des predefinidas para suas regras de fluxe de trabalho, e
como habilidades e fungdes personalizadas, além de alertas, tarefas e atualizagdes de campo.

13.6. Automatizar agdes em moéduios de suporte técnico relacionados ou cutros aplicativoes de
terceiros quando ocorrer um evento especifico.

13.7. Executar a¢fes automatizadas em momentos definidos ou de forma recorrente por meic de
fungbes personalizadas, com capacidade minima de 10 por departamento.

13.8. Acionar regras predefinidas quando um campo for atualizado.

13.9. Fornecer planos de suporte personalizados para seus servidores municipais e vincule cada
plano a uma automacgéo de SLA.
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14. DA ATRIBUIGAO E DISTRIBUICAO DE CHAMADOS:

14.1. Permitir escrever regras para atribuir chamados automaticamente a agentes especificos com
base nos critérios que o usuario definir com capacidade minima de 30.

14.2. Permitir utilizar a programagao Round Robin para atribuir chamados aos agentes com base em
sus carga de trabalho atual com capacidade minima de 15 por departamento.

14.3. Atribuir chamados de forma equilibrada entre agentes, segundo sequéncia especifica (por
exemplo, ordem alfabética) ou sequéncia personalizada configurada para regras de distribuigdo (round-
robin).

14.4, Permitir definir limites para a atribuicdo de chamados na regra round-robin para garantir a
distribui¢ao justa da carga de trabalho entre as equipes de suporte.

14.5. Adicionar os talentos ou a experiéncia distinta de cada agente em a equipe com capacidade
minima de 30 por departamento.

14.6. Permitir o encaminhamento automético dos chamados para agentes com base na proficiéncia e
disponibilidade.

15. DA GESTAO DE PROCESSOS (Workflows/Blueprints):

15.1. Criar fluxogramas com etapas automatizadas, notificagdes e requisites para acompanhar e
manter os processos no caminho certo com capacidade minima de 20 por depariamento.

15.2. Permitir definir transi¢des que estabelegam o coemportamento entre efapas de um fluxo
(blueprint), incluindo agdes requeridas por agentes e aprovagdes gerenciais, com capacidade minima
de 100.

15.3. Permitir gue os agentes executem as transigdes de todos os estados em um com capacidade
minima de 5.

15.4. Configurar seletivamente campos e agdes que devam ser obrigatorios durante transigdes do
fluxo (blueprint), com capacidade minima de 30. _

15.5. Definir niveis de servico e regras de escalonamento para cada estagio do processo.

15.6. Permitir que administradores ou proprietarios de transicao alterem manualmente a propriedade
de transigdes do fluxo (blueprint}, quando necessario.

15.7. Salvar uma transicio como rascunho parcial até que ela seja finalizada.

15.8, Permitir adicionar widget da solugio, de terceiros ou personalizado ac seu fluxo do Blueprint
sem precisar navegar enfre varias guias com capacidade minima de 3 por transicao.

15.9. Restringir os agentes a executar agdes diferentes das mencionadas na barra de fransigdo como
uma medida preventiva.

15.10. Permitir escrever scripts para acbes especificas a serem executadas apds cada etapa,
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PREFEITURA MUNICIPAL DE ESMERALDAS

16. DA GESTAO DE SLA:

16.1. Permitir disponibilizar recursos de Acordo de Nivel de Servigo (SLA) para gerenciar tempos de

resposta e de resolugéo, automatizando agdes conforme prazos dos chamados, com capacidade
minima de 20 por departamento.

18.2. Permitir pausar o contador de tempo de resposta quande néo for possivel fazer progresso em
um tiquete.

16.3. Permitir escrever regras para estabelecer uma matriz de escalonamento automatico para seus
chamados.

16.4. Gerenciar contratos de suporte associados aos niveis de servigo.

17. DOS HORARIOS E CALENDARIOS DE ATENDIMENTO:

17.1. Definir as horas em que suas equipes frabalhardo nos chamados de servidores municipais. Isso
pode ser usado para automagdes relacionadas ao tempo e SLAs com capacidade minima de 100.
17.2. Criar listas de feriados com base nas regides e fusos horarios em que seus agentes trapalham

com capacidade minima de 100.

18. DA PERSONALIZAGAOQ DO SUPORTE:

18.1. Criar seus proprios modelos de e-mail para notificagdes e respostas de agentes.

18.2, Permitir renomear, oculte e reorganize as guias na parte superior da interface.

18.3. Permitir utilizar layouts de campo para personalizar campos e valores de campe pertinentes a
cada departamenio.

18.4, Permitir utilizar fillros para listar apenas os chamados nos guais o usuario precisa se concentrar.

18.5. Permitir visualizagéo de chamados importantes na parte superior do painel esquerdo dando

estrelas para eles.

18.6. Armazenar informagdes adicionais relevantes para um tiquete usando campos personalizados
com capacidade minima de 230 por médulo.

18.7. Criar status personalizados para seus chamados.

18.8. Gerenciar dependéncias entre dois campos.

18.9. Organizar departamentos em subgrupos menores chamados Equiges.

18.10. Automatizar calculos e analises de dados diretamente em seus sistemas de emissao de
chamados para obter resclugdes rapidas e eficientes com capacidade minima de 10 por médulo.

18.11. Permitir & criagdo de modelos de tiquete para diferentes tipos de solicitagbes do servidor
municipal com capacidade minima de 600 por departamento.

18.12. Permitir a criagao de layouts de campo especificos para cada departamento.

18.13. Permitir estabelecer uma relacdo um - para - muitos entre os dados em diferentes médulos com

capacidade mfnima de 5 por mddulo e layout.
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18.14. Permitir organizar e personalizar os campos de lista de opgdes padréo com codificagdo por
cores para facilitar ¢ gerenciamento. £ possivel também refletir 2 estética da marca com capacidade
minima de 10 por modulo.

18.15., Permitir personalizar IDs de chamados para monitorar de forma facil e facilitar o suporte.

18.18. Definir o comportamento de um layout (formulario) com base no valor inserido em um campo
especifico com capacidade minima de 50 por departamento.

18.17. Impedir & criag@o de registros com informagdes incompletas ou imprecisas com capacidade
minima de 50 por depariamento.

18.18. Exibir um conjunto separado de campos para cada processo ou servigo e certificar-se de que os
servidores municipais e agentes vejam apenas os campos relevantes com capacidade minima de 20
por departamento,

18.19. Criar seus proprios moédulos que refletem seus processos de negocios, além dos modulos
padrées com capacidade minima de 10.

18.20. Validar dados por expressdes regulares {RegFx), impedindo a insercéo de informagdes
incorretas e preservando a integridade dos dados.

19. DAS PERSONALIZAGOES GERAIS:

19.1. Permitir escolher o layout de exibicio mais adequado para a resolugdo da tela.

19.2. Permitir selecionar o estilo e ¢ tamanho da fonte de preferéncia do usuario.

19.3. Permitir selecionar o tipo e o tamanho de fonte padrao para seus editores de resposta e
descrigdo de e-mail.

19.4, Permitir selecionar as a¢ées de resposta que deseja que o botdo exiba por padrio.

19.5. Permitir selecionar a pagina inicial padrio que aparece quando o usuario faz login.

19.6. Permitir receber sugestées de artigos ao responder a chamados.

19.7. Permitir definir o comportamento de envio padrac para o tiquete como Enviar e Fechar ou
Enviar.

19.8. Permitir selecionar um formato de data e hora conforme preferéncia do usuario ou localidade.

20. INTELIGENCIA ARTIFICIAL APLICADA AO ATENDIMENTO:

201, Dispor de assistente de IA para apoiar o atendimento, resumindo conversas, analisando o
sentimento do solicitante e oferecendo assisténcia de redacdo e sugestdes de resposta, com foco em
rapidez e seguranga.

20.2. Dispor de assistente de IA capaz de analisar as conversas recebidas para avaliar o sentimento
do solicitante, de modo que os agentes saibam como cond uzir a resposta,

20.3. Dispor de assistente de A capaz de identificar os principais aspectos de um ticket e os marca
adequadamente.
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20.4. Disponibilizar notificacbes em tempo real & agentes e administradores sobre anomalias em
tendéncias de chamados.

20.5. Disponibilizar assistente de resposta com inteligéncia artificial, capaz de sugerir respostas
relevantes a agentes e solicitantes com base em artigos existentes na base de conhecimento.
20.8. Dispor de assistente de A capaz de analisar padrbes de chamados e atualizar automaticamenite

valores de campo, como prioridade, tipo de problema, localizagcio e muito mais com capacidade minima
de 20 por departamento.

20.7. Disper de assistente de IA capaz de verificar erros gramaticais, analisa a legibilidade e pontua a
gualidade do contetdo.
20.8. Devera permitir conectar sua chave de AP| do provedor de IA para habilitar recursos de A

generativa, como andlise de sentimentc do servidor municipal, resumo de conversas contexiuais &
sugestdes de respostas inteligentes.

21. DA IDENTIDADE VISUAL E REFORMULAGAO DE MARCA:

21.1. Devera conectar a solugdo de gestao de chamados ao dominio do site institucional.

22. DO MULTIDEPARTAMENTC:

221, Permitir organizar sua operagio de servigo em departamentos para obter eficiéncia e clareza
com capacidade minima de 50,

22.2. Permitir a criagéo e operacdo de departamenios adicicnais por meio de mecanismo de expansao
de licengas/modulos do fabricante, mantende segregagao de filas, SLAs e relatorios.

22.3, Ter visualiza¢do de chamados de todos os departamentos em uma mesma tela,

22.4, Permitir criar assinaturas de e-mail especificas para cada departamento,

22.5. Permitir associar um conjunto diferente de softwares e hardware a cada departamento.

23. DA CENTRAL DE AJUDA E AUTOATENDIMENTO:

23.1, Criar um repositério privade dz sclugdes para que seus agentes acessem,
232 Acompanhar varias versdes de seus artiges da base de conhecimento.
23.3. Criar um repositério piblico de artigos de ajuda, guias e perguntas frequentes. 700 segdes em

uma categoria podem ser adicionadas, incluindo & categoria raiz. Em uma categoria ralz, 699 secgles
podem ser criadas, com um maximo de guatro niveis hierarquicos.

23.4. integrar recursos de atendimento aos servidores municipais em seus websites e aplicativos
mdéveis com o widget incorporavel de atendimento.

23.5. Que os servidores municipais conversem, em tempo real, com agentes por meio do widget
incorporavel de atendimento.

23.86. Publicar artigos da base de conhecimento em mais de 40 idiomas.
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23.7. Configurar redirecionamento 301 para artigos ac editar seus permalinks.

23.8. Selecionar um tema estético para seu portal de autoatendimento com base na identidade visual
do orgéo.

23.8. Personalizar temas usando €SS,

23.10. Alterar a aparéncia dos widgets com base na finalidade desejada.

23.11. Traduzir artigos de ajuda instantaneamente usando ferramentas de tradugao automatica, como
ferramenta de tradugéo automatica e ferramenta de traducdo automatica,

23.12. Disponibilizar robd de resposta com inteligéncia artificial no widget incorporavel de atendimento,
para interacdo dos servidores municipais.

23.13. Criar portais de autcatendimento para varias marcas dentro da mesma conta da solugéo de
gestdo de chamados.

23.14. Personalizar a aparéncia da ceniral de ajuda de acordo com a identidade visual do orgao.

DAS CONVERSAS GUIADAS {Atendimento orientado):

24.1, Criar conversas predefinidas usando o criador de fluxo de cddigo baixo adicionando blocos e
variaveis. Inclui opgGes de publicacdo, rascunho e exciusdo com capacidade minima de 25 por
departamento.

24.2, Colocar os valeres do suporte que podem ser usados nos fluxos de GC em qualguer

- departamento. Por exemplo, enderego de e-mail de suporte com capacidade minima de 100 por portal.

24.3. Armazenar informagdes em meméria do navegador (armazenamento de sessdo), mantendc-as
disponiveis até ¢ usuario fechar o navegador (por exemplo, ID do usuario), com capacidade minima de
100 por portal.

244 Definir valores predefinidos para espagos reservados (placeholders) em fluxos de gestao de
chamados (por exemplo, nimere do motor do vefculo), com capacidade minima de 100 por fluxo.

245, Utilizar blocos para apresentar uma mensagem ou induzir uma acdc com base na entrada do
usuario. Isso inclui blocos de resposta e agéo com capacidade minima de 500 por fiuxo.

24.6, Disponibilizar um fluxe em diferentes sites ou paginas da Web associando-o a vérios widgets de
GC observando capacidade minima conforme especificagdo (Widget do agente (1/departamento)
Widget do servidor municipal (S/departamento)).

24.7. Anglisar os padrdes de uso ao vivo de um fluxo de CG, incluindo o nimere de usuarios, a
participagéoe no chat e a rota tomada, para melhor adogac do fluxo.

DA GESTAO DE USUARIOS/SERVIDORES MUNICIPAIS E CONTATOS:

251 Registrar detalhes do servidor municipal como contatos e agrupa-ios em contas comuns,
25.2. Realizar anotagbes internas sobre servidores municipais para referéncia futura da equipe.
25.3. Atribuir agentes dedicados dentro da equipe para servidores municipais especificos.
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PREFEITURA MUNICIPAL DE ESMERALDAS

25.4. Criar campos personalizados para armazenar informagdes adicionais sobre os servidores
municipais com capacidade minima de 230.

25.5. Mesclar contatos para evitar redundancia ou duplicagao.

25.8, Mesclar contas para evitar redundancia ou duplicacio,

25.7. Criar filtros para ver uma lista de servidoreg municipais em que o usuario precisa se concentrar,

25.8, Visualizar a atividade e o envolvimento do contato e da conta em um painel organizado.

258 Eliminar informacdes duplicadas de servidores municipais para reduzir complicagbes.

25.10. Associar servidores municipais a softwares efou hardwares que estejam usando.

25.11. Estabelecer um contate secundario do servider municipal para cada organizagéo.

25.12. Relacionar um contato a varias contas para acompanhar os relacionamentos entre as pessoas e

as empresas com as gusis trabatham.

26. DO REGISTRO DE ATIVIDADES:

26.1. Permitir criar tarefas de acompanhamento para a equipe com base em conversas sobre
chamados.
26.2. Permitir realizar, receba e registre chamadas do o suporte técnico.

27. PO ACOMPANHAMENTO DE TEMPO:
27.1. Permitir que os agentes controlem o temporizador (timer) dos chamados.
27.2. Controlar automaticamente ¢ tempo gasto nos chamados sem agao manual. Monitorar o tempo

gasto em atividades como tarefas e chamadas.

28, DO CADASTRO DE SOFTWARE E HARDWARE ATIVOS:

28.1. Permitir monitorar chamados associando-0s a softwares e hardwares especificos.

28.2. Associar servidorss municipais a softwares € hardwares que estejam usando.

28.3. Associar cada organiza¢ido aos softwares e hardwares comprados ou que estejam sendo
usados.

28.4. Atribuir um agente dedicado para cada software elou hardware.

28.5, Criar campos personalizados para armazenar informagdes adicionais scbre softwares e
hardwares com capacidade minima de 230.

28.6. Utilizar filtros para listar softwares e hardwares em que o usuario precisa se concentrar.

29. DOS RELATORIOS, DASHEOARDS E ANALYTICS:

28.1. Rastrear todos os pard@metros de desempenho do agente, juntamente com as informagdes do
agente e a disponibilidade atual.
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29.2. Permitir obter relatdrios que oferegam percepcdes relevantes em diferentes modulos.

29,3 Permitir visualizar € monitorar métricas de chamados essenciais em um Gnico painel.

29.4, Exibir chamados de acordo com os status padrao e personalizado.

295, Permitir acompanhar os niveis de satisfagao do servidor publico/municipe em um determinado
periodo em um Unico painel.

28.8. Aprender sobre o estagio do ciclo de vida do tiquete 2 medida que eie avanca.

29.7. Criar seus relatérios personalizados para acompanhe as meétricas importantes para o usuario
sem limitagdo pratica de quantidade, salve por restricdes técnicas do fabricante e do ambiente
contratado.

29.8. Permitir exportar relatérios para o computador em formatos C8V, XLS ou PDF.

29.8. Criar suas visualizagdes de painel personalizadas para relatorios que o usuério mais usa sem
limitag8o pratica de quantidade, salvo por restricbes técnicas do fabricante e do ambiente contratado.

28.10. Monitorar o trafego e o volume de chamados por um determinado periodo em um Unico painel.

29.11. Permitir visualizar e acompanhar os tempos de resposta e resolucéo de chamados em toda a
equipe.

29,12, Exibir métricas e relatdrios relacionados aos artiges da Base de conhecimento.

29.13. Analisar a interag&o e o0 comportamento do servidor municipal na comunidade.

28.14. Exibir relatérios sobre todas as chamadas recebidas e efetuadas em todas as regides
geograficas.

29.15. Analisar como os agentes atendem aos SLAs.

29.18, Permitir acompanhar a frequéncia com que seus agentes estavam e ndc estavam disponiveis
para seus servidores municipais por telefone,

28.17. Disponibilizar relatérios que abranjam todos os departamentos.

29.18. Permitir acompanhar a disponibilidade de seus agentes para organizar o trabalho entre suas
equipes de suporte.

29,19, Analisar 0 desempenho de seus agentes de suporte por melc de monitoramento didrio
detalhado.

28.20. Permitir programar relatérios para envio automatico para o usuario com capacidade minima de
100.

29.21, Permitir acompanhar o nivel de execucio dos projetos em vérios estados e transicdes do
blueprint.

29.22, Visualizar todas as informacdes de inteligéncia artificial em um tnico painel.

30. TELEFONIA (QUANDO ADOTADA):

30.1. Notificar sempre que uma chamada for recebida no portal de suporte técnico.

30.2. Permitir transformar uma chamada em tiguete de forma simples apos a ligagdo, registrando
notas personalizadas,

30.3. Receber chamadas no portal de suporte técnico sem precisar de um telefone fisico.
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30.4. Permitir que o usuario atenda chamadas wtilizando telefone fisico, quando preferir.

30.5. Registrar automaticamente chamadas de entrada e salda, vinculando-as ao sistema de gestio
de chamados.

30.8. Permitir transferir a chamada para outro agente quando necessario.

30.7. Gravar todas as chamadas de entrada ou de saida para referéncia e treinamento.

30.8. Permitir colocar uma chamada em espera quando necessario.

30.9. Parmitir silenciar chamadas guandoe necessario.

30.10. Configurar o horario comercial para todas as chamadas recebidas.

30.11. Permitir definir um protocolo para quande as chamadas forem recebidas fora do horaric
comercial.

30.12. Permitir o gerengiamento de multiplas chamadas em fila durante picos de trafego, sem perda de
controle operacional. ‘

30.13. Permitir realizar chamadas de saida para servidores municipais de forma nativa. =

30.14. Notificar sempre gue houver uma chamada perdida, permitindo o acompanhamento posterior
pelo usuario.

30.15. Permitir configurar saudagdo automatica aos servidores municipais quando entrarem em uma
chamada, melhorando a experiéncia do usuario.

30.18. Permitir encaminhar sua chamada para outro agente com base na experiéncia ou na
disponibilidade,

30.17. Criar uma mensagem de chamada em espera para que os servidores municipais saibam que ©
usuario falara com eles em breve.

30.18. Manter ¢ controle de todo o histérico de chamadas para garantir que nenhum titeck seja
esquecido.

30.189. Permitir que servidores municipais deixem mensagens quande ndo houver agente disponivel.

30.20. Permitir ajudar seus agentes a estarem disponiveis para os servidores municipais em tempo
real,

30.21. Visualizar analises detalhadas e métricas sobre chamadas recebidas.

30.22. Encaminhar chamadas para o numero de telefone de backup caso o nimero de destino normal
n&o esieja disponivel.

30.23. Encerrar a chamada ou receber um alerta se a chamada for de um coniato marcado como spam.

30.24, Permitir adicionar uma nota para resumir a conversa.

30.25. Simplificar a navegag#o dos servidores municipais para que possam alcangar os agentes certos
usando o IVR.

31. AGENTES, PERFIS E PERISSOES:

31.1. Gerenciar permissées para moédulos, campos e utititarios, categorizando agentes em diferentes
perfis com capacidade minima de 50
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31.2. Criar funcdes para replicar seu organograma e atribuit um perfil para cada funcdo com
capacidade minima de 250.

31.3. Permitir que funciondrios internos atendam a chamados de servidores municipais, mas ndo
respondam a eles diretamente conforme parametro minimo indicado {minimo/50 complementos).

31.4. Permitir conceder ou negar acessoc de agentes a campos especificos em layouts.

31.5. Permitir atribuir diferentes niveis de acesso a dados de suporte para diferentes fungdes.

32, COMPLEMENTOS E INTEGRADES:

32.1. Permitir disponibilizar extensdo com recursos de A para converter chamados para o idioma de
preferéncia do usuario,
32.2. Permitir ajudar os servidores municipais ativamente por meio do compartihamento de tela,

conforme parametro minimo indicado (minimo/1 usuario).

33. APLICATIVOS MOVEIS:

33.1. Disponibilizar estatisticas essencials selecionadas em tem po real para agentes e gestores.
33.2. Permitir colaborar de qualquer lugar por meic de aplicativo mével disponive! para Android e i0OS.

34. CARACTERISTICAS DO SERVIGO:

34.1. Além do licenciamento do software, a contratacdo devera abranger servigos técnicos
especializados, assegurando implantagéoc correta, adocgé&o pelos servidores e continuidade operacional,
em alinhamento ao cenério de uso (T1 interna, horério comercial e volume médio estimado).

34.2. Diagnostico e planejamento: a contratada devera conduzir reunido de kick-off, levantamento de
processos, definicdo de filas, categorias e formuldrios, e elaborar plano de implantacio com
cronograma e responsaveis.

34.3. Implantagao e parametrizacdo (carga horaria minima de 10 (dez) horas): a contratada devera
configurar regras de atribuigao, automacgdes, notificagbes, SLAs, horarios, permissdes, modelos de
resposta, e demais pardmetros necessarios ao funcionamento do atendimento.

34.4. Integracée obrigatéria com mensageria: & contratada devera implementar a integracdo com
WhatsApp por meio da API oficial da Meta, incluindo configuragéo do canal/ntimere oficial, templates,
sandbox quando aplicavel, testes pontz a ponta e vinculagaoe do histérico aos chamados.

34.5, Base de conhecimento: a contratada devera estruturar a central de ajuda e publicar base inicial
de conhecimento, com organizagio por categorias e artigos, visando apoiar autoatendimento e
respostas assistidas.

34.8. Migragao de dados {quando aplicavel): caso a Administracdo opte por migracio de histdrico, a

contratada devera executar mapeamente, carga e validag&o de integridade dos dados, com evidéncias
de consisténcia.
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34.7. Testes e enfrada em produgdo (go-live): a contratada devera conduzir testes funcionais e de
integracio, simulagbes de cenarics reais, checklist de aceitagéo e apoiar a entrada em producéo, com
relatério de implantagido e documentagdo operacional.

34 8. Treinamento: a centratada devera fornecer treinamento técnico-operacional, com carga horaria
minima de 10 {dez) horas, contemplando administradores e agentes, e disponibilizar materiais de apoio.
34.9, Suporte continuo: a contratada deverad prestar suporte durante foda a vigéncia contratual, em

horario comercial, por canais formais (por exemplo, e-mail, portal e telefone/mensageria), com registros
de atendimento e classificacdo por severidade.

34.10. Melhoria continua: a contratada devera apoiar ajustes evolutivos e recomendacdes de melhoria,
inciuindo revis3o periddica de automagbes, relatdrios e indicadores, quando demandado pela
Administrago. ‘
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