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1. Condicoes gerais da contratacao
TERMO DE REFERENCIA

Lei n°14.133, de 1° de abril de 2021

SERVICOS SEM DEDICAGAO EXCLUSIVA DE MAO DE OBRA

1. CONDIGOES GERAIS DA CONTRATAGAO

1.1. Contratacéo de servico de disponibilizagdo dos direitos de uso da solu¢cdo WhatsApp Business
Platform (anteriormente conhecida como WhatsApp Business API), nos termos da tabela abaixo,
conforme condicdes e exigéncias estabelecidas neste instrumento.

ITEM ESPECIFICACAO CATSER | UNIDADE | QUANTIDADE | VALOR VALOR

DE MEDIDA UNITARIO | TOTAL

1 Instalacao 26077 taxa unica 1 1.413,04 1.413,

2 Assinatura mensal 26077 taxa mensal 12 894,93 10.739,

3 Conversa de utilidade 26077 por notificacdo 4.000.008 0,35] 1.400.002,

4 Conversa de marketing 26077 por notificacdo 1.999.992 0,57| 1.139.995,
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1.2 Os servicos objeto desta contratacdo sdo caracterizados como comuns, uma vez que possuem
padrbes de desempenho e qualidade que podem ser objetivamente definidos por meio de
especificagcdes usuais no mercado.

1.3 O prazo de vigéncia da contratacao é de 12 meses, contados da data da assinatura do
contrato, prorrogével até o maximo de 60 meses, na forma dos artigos 105 e 107 da Lei n°® 14.133,
de 2021.

1.4 O servigo é enquadrado como continuado tendo em vista que sua execucao é de natureza
continua e permanente, com duracao que ultrapassa o exercicio financeiro da assinatura do
contrato, podendo se estender por um periodo superior a 12 meses, considerando as possiveis
renovacoes.

1.5 Os servigos a serem contratados ndo se enquadram nas hipéteses de vedacao estabelecidas
pelos artigos 3°, 4° e 5° da Instru¢do Normativa SGD n° 94/2022.

1.6 O contrato oferece maior detalhamento das regras que serdo aplicadas em relagao a vigéncia
da contratacao.

2. Fundamentacao e descricao da necessidade
2. FUNDAMENTACAO E DESCRICAO DA NECESSIDADE DA CONTRATAGAO

2.1 A presente contratacao justifica-se pela necessidade de se implantar um meio de comunicacao
ativo entre o INSS e os segurados com pericia médica agendada. Atualmente ha uma perda de
aproximadamente 16% das agendas de pericias devido ao ndo comparecimento do cidadao, o que
resulta em ociosidade e prejuizos para o sistema, além de prejudicar outros cidaddos que poderiam
utilizar esses horérios.

2.2 Com a contratagéo objeto do presente, o INSS ir4 entrar em contato com os cidad&dos com
pericia agendada visando a permitir-lhes confirmar sua presenca na data agendada ou,
alternativamente, remarcar para outra data, liberando a data original para reaproveitamento por
outro segurado.

2.3 O objeto da contratacédo esta previsto no Plano de Contratac6es Anual 2024, conforme
detalhamento a seguir:

* ID PCA no PNCP: 29979036000140-0-000006/2023;

® Data de publicagdo no PNCP: 20/05/2023,;

* |d do item no PCA: 158;

* Classe/Grupo: 131 - SERVICOS DE COMPUTAGCAO EM NUVEM;
* |dentificador da Futura Contratacdo: 512006-5890086/2023.

2.4 O objeto da contratacdo esta em consonancia com o Plano Diretor de Tecnologia da
Informacédo e Comunicac¢éo (PDTIC) 2024 do INSS, conforme demonstrado abaixo:

PDTIC
ID [|Necessidade de Informacéo Objetivo Estratégico de TIC
NO7 Simplificar a linguagem utilizada com o cidaddo nos servicos Aprimorar os canais de relacionamento com foco na
automatizados humanizacdo
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2.5 Embora seja um servi¢o que utiliza tecnologia da informagédo e comunicacgdes, o objeto da
contratacdo nao sera integrado de imediato a Plataforma Gov.br, nos termos do Decreto n°® 10.332,
de 28 de abril de 2020, e suas atualiza¢des, em funcéo de suas caracteristicas especificas.
Posteriormente a sua implantacdo, sera avaliada a oportunidade de integra-lo aquela plataforma,
consideradas as dificuldades técnicas e os custos envolvidos.

2.6 A contratacdo se alinha ao Principio "Governo Centrado no Cidadéo e Inclusivo”, da Estratégia
Federal de Governo Digital (EFGD) 2024-2027, que enfatiza que o governo deve fornecer servigcos
publicos de qualidade, focado nas necessidades e expectativas dos cidadéos e organizagdes. E o
objetivo relacionado a esse principio € "Prover servigos publicos digitais personalizados, simples,
de forma proativa e centrados no cidadao".

2.6.1 A integracdo do WhatsApp Business Platform na Central de Atendimento Remoto do INSS
esta alinhada a esse principio e objetivo da EFGD, pois:

2.6.1.1 Acessibilidade Ampliada: O WhatsApp é amplamente utilizado no Brasil, permitindo que
cidadaos de diversas regifes e contextos socioecondmicos acessem 0s servicos do INSS de
maneira conveniente.

2.6.1.2 Experiéncia Simplificada: A familiaridade dos usuéarios com a plataforma contribui para uma
interacao mais intuitiva e eficiente, reduzindo barreiras no acesso aos servi¢cos publicos.

2.6.1.3 Atendimento Personalizado: Através do WhatsApp, é possivel oferecer respostas e servigcos
adaptados as necessidades especificas de cada cidadao, melhorando a qualidade do atendimento.

2.6.2 Inicialmente, a implementagéo da solugdo WhatsApp Business Platform na Central de
Atendimento Remoto do INSS serd restrita a confirmacéo de comparecimento do cidadao as
pericias médicas agendadas. Dessa forma, as funcionalidades relacionadas a integracao completa
com outros servicos do INSS e personalizacdo do atendimento ao cidadéo ainda ndo estardo
disponiveis nesta fase inicial.

2.6.3 No entanto, considerando a flexibilidade e escalabilidade da solugdo, ha potencial para que,
em futuras expansdes, o servico seja ampliado para outros tipos de atendimento, permitindo maior
interacdo e personalizagdo conforme as diretrizes da Estratégia Federal de Governo Digital (EFGD)
2024-2027. Assim, o modelo atual ndo inviabiliza a ado¢ao de novas funcionalidades no futuro,
alinhando-se progressivamente aos principios de digitalizacéo, acessibilidade e experiéncia
centrada no cidadéo.

3. Descricao da solucao como um todo

3. DESCRIGAO DA SOLUGAO COMO UM TODO CONSIDERADO O CICLO DE VIDA DO
OBJETO

3.1. A solucéo de TIC consiste na disponibilizacdo dos direitos de uso do produto comercializado
como WhatsApp Business Platform, incluindo a implantagéo, operagédo, bem como o trafego de
conversacdes gerado durante a execucdo do contrato.

3.2 A descricao da solugdo como um todo encontra-se pormenorizada no Anexo A - Especificacbes
dos Servicos (SEI 12770223).
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4. Requisitos da contratacao
4. REQUISITOS DA CONTRATAGAO
4.1 Requisitos de Negoécio

4.1.1 Disponibilizacéo das interfaces necessarias a que a solucao automatizada do INSS seja
capaz de enviar aos segurados notificagdes para confirmag¢éo de comparecimento a pericia médica
agendada, com ampla penetracéo na sociedade e cuja utilizacéo seja simples para o usuario;

4.1.2 Envio da resposta do segurado para a solu¢do automatizada do INSS, que permita a este
realizar a atualizagéo do Sistema de Pericia Médica com a resposta capturada;

4.1.3 Manutencédo da conversacao entre a solucao automatizada do INSS e o segurado;

4.1.4 Disponibilizacao de relatérios de utilizagéo, contendo, ho minimo, a quantidade de mensagens
enviadas, quantas foram recepcionadas pelos clientes, quantas foram lidas. Devera ser possivel a
filtragem por tipo de mensagem, data de envio, entre outros.

4.2 Requisitos de Capacitacao

4.2.1 Nao estao presentes requisitos de capacitacdo. Contudo, durante a fase de operacéo, a
CONTRATADA deverd prestar assisténcia basica aos profissionais da CONTRATANTE visando a
transferéncia dos conhecimentos necessérios a operacao da solugao.

4.3 Requisitos Legais

4.3.1 O presente processo de contratacdo deve estar aderente a Constituicdo Federal, a Lei n°
14.133/2021, & Lei n°® 13.709, de 14 de agosto de 2018 (Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais
— LGPD), ao Decreto 10.024, de 20 de setembro de 2019, a Instru¢cdo Normativa SGD/ME n° 94, de
2022, Instrucado Normativa SEGES/ME n° 65, de 7 de julho de 2021, e a outras legislagbes
aplicaveis.

4.4 Requisitos de Manuteng¢do

4.4.1 Devido as caracteristicas da solucéo, as necessidades de manutencao se restringem a
manter a solugdo atualizada, implantando de forma tempestiva as eventuais alteragoes e/ou
evolucdes disponibilizadas pelo fabricante.

4.5 Requisitos Temporais

4.5.1 Apés reunido inicial, em até cinco dias, o INSS nomearé os usuarios do seu Ambiente
Gerenciador de Negécios, que serdo responsaveis por atuar junto a CONTRATADA no processo de
adocao da plataforma.

4.5.2 A habilitagcao da conta WhatsApp Business (WABA) deverd ser efetuada em até cinco dias
Uteis apods a criacdo do Ambiente Gerenciador de Negécios.

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

4.5.4 Todos os prazos citados, quando nao expresso de forma contraria, serdao considerados em
dias corridos. Ressaltando que serdo contados os dias a partir da hora em que ocorrer o incidente
até a mesma hora do ultimo dia, conforme os prazos.

4.6 Requisitos de Seguranca e Privacidade
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4.6.1 O anexo da IN 94/2022 informa que o Termo de Referéncia ou Projeto Bésico para
contratacdo de Solugdes de TIC deve conter, no que couber ao objeto contratado, requisitos e
obrigacBes de Seguranca da Informacao e Privacidade - SIP, devendo o 6rgdo ou entidade
empregar, conforme critérios préprios, aqueles requisitos que forem imprescindiveis, considerando
a legislacao vigente e os riscos de seguranca da informacao e privacidade.

4.6.2 A CONTRATADA devera manter sigilo absoluto sobre quaisquer dados e informacdes
contidos em quaisquer documentos e midias, incluindo os Equipamentos e seus meios de
armazenamento, de que venha a ter conhecimento durante a execu¢do dos servi¢os, nao podendo,
sob qualquer pretexto, divulgar, reproduzir ou utilizar, sob pena de lei, independentemente da
classificacao de sigilo conferida pela CONTRATANTE a tais documentos.

4.6.3 A CONTRATADA devera atuar em conformidade com a Legislacdo vigente sobre Protecdo de
Dados Pessoais e as determinacdes de érgéos reguladores/fiscalizadores sobre a matéria, em
especial a Lei 13.709/2018, além das demais normas e politicas de protecéo de dados vindouras.

4.6.3.1 O Anexo B - Tratamento e Protecao de Dados Pessoais (SEI 12863106) apresenta as
condicGes e responsabilidades a serem assumidas pelas partes no que se refere a
aplicabilidade da Lei Geral de Protecdo de Dados - LGPD.

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

4.6.5 Os dados e demais informag@es de clientes do INSS eventualmente tratados pela
CONTRATADA e/ou terceiros por elas contratados ndo poderao ser fornecidos a terceiros e/ou
usados para fins diversos do previsto nesse Termo de Referéncia, sob nenhuma hipotese, exceto
por determinacéo judicial.

4.6.6 A CONTRATADA devera manter sigilo absoluto sobre quaisquer dados e informacdes
contidos em quaisquer documentos e midias, incluindo os equipamentos e seus meios de
armazenamento, de que venha a ter conhecimento durante a execuc¢éo dos servi¢os, nao podendo,
sob qualquer pretexto, divulgar, reproduzir ou utilizar, sob pena de lei, independentemente da
classificacao de sigilo conferida pela CONTRATANTE a tais documentos.

4.6.7 Caso a CONTRATADA seja obrigada por determinacao legal a fornecer dados pessoais a
uma autoridade publica, devera informar previamente a CONTRATANTE para que esta tome as
medidas que julgar cabiveis.

4.6.8 A CONTRATADA devera assinar e se comprometer com os seguintes documentos:

4.6.8.1 Anexo C - Termo de Compromisso de Manutencéo de Sigilo (SEI 13964863), que
contém declaracao de manutengéo de sigilo e respeito as normas de seguranca vigentes na
entidade, a ser assinado pelo representante legal da CONTRATADA,;

4.6.8.2 Anexo D - Termo de Ciéncia de Manutencao de Sigilo (SEI 13968445), a ser assinado
por todos os empregados da CONTRATADA diretamente envolvidos na contratacao.

4.6.9 Os servicos objeto deste Termo de Referéncia deverdo ser executados observando as
diretrizes estabelecidas na Politica de Seguranca da Informacédo do INSS, aprovada pela Resolugao
n® 9/CEGOV/INSS, de 31 de agosto de 2020 — POSIN-INSS.

4.7 Requisitos Sociais, Ambientais e Culturais
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4.7.1 Os objetos a serem licitados por este Termo de Referéncia deverdo estar de acordo com os
critérios de sustentabilidade ambiental contidos na Instrugdo Normativa n.° 94, de 23 de dezembro
de 2022, da Secretaria Especial de Desburocratizacdo, Gestédo e Governo Digital do Ministério da
Economia e no Decreto n.° 7.746/2012, da Casa Civil, da Presidéncia da Republica, no que couber
e ainda a Instrucdo Normativa IBAMA n° 13, de 23 de agosto de 2021, alterada pela Instrugcéo
Normativa IBAMA n° 6, de 27 de janeiro de 2022.

4.7.2 Em cumprimento aos requisitos dispostos no Guia Nacional de LicitacGes Sustentaveis - AGU,
62 Edicdo - 2023, a CONTRATADA deveréd observar, no que couber, as diretrizes de
sustentabilidade ambiental ali expressas.

4.7.3 Nos termos do art. 7°, inc. Xl da Lei n.° 12.305/2010 — Politica Nacional de Residuos Sélidos,
a CONTRATADA deve priorizar, no que couber, adogdo de produtos reciclados e reciclaveis e para
bens, servicos e obras que considerem critérios compativeis com padrdes de consumo social e
ambientalmente sustentaveis.

4.8 Requisitos da Arquitetura Tecnoldgica

4.8.1 Nao se aplicam requisitos de arquitetura tecnolégica.
4.9 Requisitos de Projeto e de Implementacao

4.9.1 Nao se aplicam requisitos de projeto e implementacao.
4.10 Requisitos de Implantacao

4.10.1 A equipe de gestao de produto da CONTRATADA inicia o cadastro do cliente no Ambiente
Gerenciador de Negécios que é habilitado para prover servicos da Plataforma WhatsApp Business.
Serdo efetuadas as seguintes configuracoes:

4.10.1.1 Abertura da WhatsApp Business Account (WABA) do cliente. a WABA funciona
como uma carteira que representa em organizagdo (um CNPJ) e permite a CONTRATADA
atuar em nome do INSS (modelo on behalf of).

4.10.1.2 Cadastro de numero telefénico de WhatsApp do INSS.
4.10.1..3 Validagdo do numero telefénico.

4.10.1..4 Configuracdo do nome e da imagem de exibicdo que representarao aquele nimero
de telefone. O nome de exibigdo passa por um processo que verifica se 0 mesmo é aderente
as politicas da Meta e € facilmente identificavel como pertence ao INSS.

4.10.2 E iniciado o processo de validag&o dos dados informados e a conta torna-se parcialmente
ativa, disponibilizando um namero limitado de conversas iniciadas pelo INSS.

4.10.3 Apoio da CONTRATADA na integracado dos sistemas do INSS a API para enviar e receber
mensagens, de acordo com as praticas usuais da industria para integracéo de sistemas distintos.

4.10.4 ApGs o0 numero estar validado e ativo na plataforma, o INSS sera o responsavel junto a Meta
para os procedimentos relativos a obtencéo do selo de conta oficial do WhatsAPP, com o apoio da
CONTRATADA .

4.11 Requisitos de Garantia e Manutencao
4.11.1 N&o se aplicam requisitos de garantia e manutencéo.

4.12 Requisitos de Suporte Técnico
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4.12.1 O suporte e 0 atendimento técnico remoto se dard durante todo periodo de duragéo do
contrato.

4.12.2 O suporte técnico necessario para a execucao dos servigos consiste na manutencao e
disponibilidade da solucéo do servigo dentro dos parametros neste Termo de Referéncia, bem
Como 0 apoio necessario a equipe da CONTRATANTE, quando necessario.

4.12.3 Os servicos de suporte deverdo ser corretivos e consultivos, envolvendo atividades como
auxilio na configuracdo, além de analise de davidas sobre melhores praticas de configuracéo, entre
outros;

4.12.4 Os chamados deveréo ser abertos pela CONTRATANTE através de canais disponibilizados
pela CONTRATADA, sem 6nus a CONTRATANTE, respeitando-se os Acordos Minimos de
Servicos;

4.12.5 As informacgdes sobre os canais de atendimento para abertura dos chamados deverédo ser
apresentadas & CONTRATANTE na reunido inicial, apds a assinatura do Contrato;

4.12.6 A CONTRATADA devera providenciar o registro de toda e qualquer solicitacdo de suporte
técnico, independentemente de sua natureza, cabendo a CONTRATANTE, o devido
acompanhamento;

4.12.7 Deverdao ser disponibilizados canais de atendimento para abertura dos chamados a
CONTRATANTE conforme segue:

4.12.7.1 Website;
4.12.7.2 Telefone;

4.12.8 O inicio do Suporte sera considerado a partir do chamado registrado e entregue a
CONTRATADA pelos meios disponibilizados pela mesma;

4.12.9 Cada chamado devera conter, no minimo, o registro das informacdes abaixo:
4.12.9.1 Nimero Unico do chamado;
4.12.9.2 Data e hora da abertura do chamado;
4.12.9.3 Descri¢do do problema a ser solucionado;
4.12.9.4 Data e hora do inicio do atendimento;
4.12.9.5 Data e hora do encerramento do atendimento.

4.12.10 Entende-se por resolucdo do chamado o tempo total desde a abertura do chamado até a
solucdo do problema;

4.12.11 Para fins de verificacdo do atendimento, os chamados serdo agrupados por nivel de
severidade e seus prazos de atendimento serdo contabilizados mensalmente, conforme tabela
abaixo:

Tipo de Inicio do

Severidade|Descricao . .
atendimentojjatendimento

Imediatamente
apos a
Acionamentos associados a eventos que nao facam

parte da operacao normal do servi¢co e que causem ou

Alta Remoto
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venham a causar uma interrupcao ou reducgédo da abertura.
qualidade do servico (indisponibilidade, intermiténcia Abertura em
regime 24X7
Imediatamente
. . . apoés a
Acionamentos associados a problemas que criem abertura
Média restricdes a operacao do sistema, porém nao afetem Remoto '
. . Abertura em
sua funcionalidade. L
horario
comercial.
. . . Negociado a
Acionamentos associados a problemas ou duvidas que
~ ~ . N cada evento.
. nado afetem a operacao do sistema (habilitagdo de
Baixa L. . ~ Remoto Abertura em
usuarios, criacao e aprovacao de de templates e outras horério
solicitacdo ao provedor da solucéo, etc.) .
comercial.

4.13 Requisitos de Experiéncia Profissional

4.13.1 Os servigos de suporte e apoio técnico deverdo ser prestados por técnicos devidamente
capacitados nos produtos em questéo, bem como com todos os recursos ferramentais necessarios
para a prestacao dos servicgos;

4.14 Requisitos de Formagio da Equipe
4.14.1 Nao serdo exigidos requisitos de formacdo da equipe para a presente a contratacao.
4.15 Requisitos de Metodologia de Trabalho

4.15.1 A execucdo dos servicos esta condicionada ao recebimento, pela CONTRATADA, de Ordem
de Servico (OS) emitida pela CONTRATANTE.

4.15.2 A secdo 5. Modelo de Execuc¢ao do Contrato deste documento detalha de forma
abrangente a metodologia de trabalho a ser seguida pelas partes. Eventuais lacunas no modelo de
execucao serdo ajustadas entre as partes durante a execucao contratual.

4.16 Requisitos de Seguranca da Informacao e Privacidade

4.16.1 A CONTRATADA devera observar a Politica de Seguranca da Informagéo do INSS,
guardando sigilo sobre todas as informacdes obtidas em decorréncia do cumprimento do contrato.

4.16.2 O Anexo B - Tratamento e Protecdo de Dados Pessoais (SEI 12863106) apresenta as
condicdes e responsabilidades a serem assumidas pelas partes no que se refere a aplicabilidade
da Lei Geral de Protecdo de Dados - LGPD.

4.17 Outros Requisitos Aplicaveis
4.17.1 Nao ha outros requisitos aplicaveis
4.18 Vistoria

4.18.1 Nao aplicavel

4.19 Sustentabilidade

4.19.1 Os requisitos de sustentabilidade estao descritos na secéo 4.7. Requisitos Sociais,
Ambientais e Culturais.
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4.20 Indicagdo de marcas ou modelos

4.20.1 Nao aplicavel, pois ndo se trata de contratagdo com fornecimento de bens, conforme art. 41,
inciso |, da Lei n® 14.133, de 2021.

4.21 Vedacao de utilizacio de marca ou produto na execucio do servico

4.21.1 Nao aplicavel, pois ndo se trata de contratagdo com fornecimento de bens.
4.22 Exigéncia de carta de solidariedade

4.22.1 Nao aplicavel, pois ndo se trata de contratagdo com fornecimento de bens.
4.23 Subcontratacao

4.23.1 Nao é admitida a subcontratacéo do objeto.

4.24 Da verificacdo de amostra do objeto

4.24.1 Nao aplicavel

4.25 Garantia da Contratacao

4.25.1 Nao sera exigida a garantia da contratacdo de que tratam os artigos 96 e seguintes, da Lei
n°® 14.133 de 2021, pelas caracteristicas do objeto e razdes constantes do Estudo Técnico
Preliminar.

4.26 Informacdes relevantes para o dimensionamento E/OU apresentacao da proposta

4.26.1 Essas informaces estao disponiveis na segao 6.4. Particularidades dos servigos contratados

4.27 Obrigacdes da Contratante

4.27.1 Nomear Gestor e Fiscais Técnico, Administrativo e Requisitante do contrato para
acompanhar e fiscalizar a execuc¢do dos contratos;

4.27.2 Encaminhar formalmente as demandas, de acordo com os critérios estabelecidos neste
Termo de Referéncia;

4.27.3 Receber o objeto fornecido pela CONTRATADA que esteja em conformidade com a proposta
aceita, conforme inspecdes realizadas e dentro dos prazos previstos neste Termo de Referéncia;

4.27.4 Aplicar a CONTRATADA as san¢fes administrativas, regulamentares e contratuais cabiveis;

4.27.5 Liquidar o empenho e efetuar o pagamento & CONTRATADA dentro dos prazos
preestabelecidos em contrato;

4.27.6 Comunicar a CONTRATADA todas e quaisquer ocorréncias relacionadas com o
fornecimento da solucéo de TIC;

4.27.7 Definir produtividade ou capacidade minima de fornecimento da solucdo de TIC por parte da
CONTRATADA, com base em pesquisas de mercado, quando aplicavel; e

4.28 Obrigacdes da Contratada

4.28.1 Indicar formalmente preposto apto a representa-la junto a CONTRATANTE, que devera
responder pela fiel execucao do contrato;
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4.28.2 Atender prontamente quaisquer orientagdes e exigéncias da Equipe de Fiscalizagao do
Contrato, inerentes a execucédo do objeto contratual;

4.28 3 Reparar quaisquer danos diretamente causados & CONTRATANTE ou a terceiros por culpa
ou dolo de seus representantes legais, prepostos ou empregados, em decorréncia da relagédo
contratual, ndo excluindo ou reduzindo a responsabilidade da fiscalizacdo ou 0 acompanhamento
da execucao dos servicos pela CONTRATANTE;

4.28.4 Propiciar todos 0s meios necessarios a fiscalizacédo do contrato pela CONTRATANTE, cujo
representante terd poderes para sustar o fornecimento, total ou parcial, em qualquer tempo, desde
gue motivadas as causas e justificativas desta deciséo;

4.28.5 Manter, durante toda a execucéao do contrato, as mesmas condi¢des da habilitacao;

4.28 6 Manter, quando especificado e durante a execugédo do contrato, equipe técnica composta por
profissionais devidamente habilitados, treinados e qualificados para fornecimento da solucéo de TIC;

4.28.7 Manter, quando especificado, a produtividade ou a capacidade minima de fornecimento da
solucédo de TIC durante a execucéo do contrato;

4.28.8 Fazer a transic¢ao contratual, quando for o caso.
4.29 Obrigacdes do 6rgdo gerenciador do registro de precos

4.29.1 Nao aplicavel, pois ndo se trata de registro de pregos

5. Modelo de execucdo do objeto
5. MODELO DE EXECUGAO DO OBJETO

5.1 O Modelo de Execucao do Contrato devera observar o contido nesta se¢éo e, também, o
exposto na Instrugdo Normativa n° 94/SGD/ME, de 23 de dezembro de 2022, relativamente ao
processo de execugdo do contrato.

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

5.3. Inicio da prestacdo dos servicos
5.3.1.0s servicos serdo formalizados através de Ordem de Servigo (OS).
5.3.1.1.A OS devem ser assinada pelo gestor do contrato e pelo preposto da CONTRATADA.

5.3.1.2 A OS indicara o volume dos servigos, incluindo prazo, as quantidades estimadas para
a competéncia, as quantidades totais utilizadas, as quantidades totais vigentes no contrato, o
periodo e a competéncia da prestacdo dos servicos, conforme descrito no Anexo E — Ordem
de Servico (SEI 14016178).

5.3.2 As OS ¢ o instrumento formal pelo qual a CONTRATANTE encaminha a demanda de servi¢o
para a CONTRATADA. Elas serdo emitidas, acompanhadas, revisadas e recebidas (aceitas) pela
CONTRATANTE e terao, entre outras informacdes, as datas de inicio e término da execucédo dos
servicos e as quantidades maximas de consumo previstas para o periodo.

Camara Nacional de Modelos de Licitagdes e Contratos da Consultoria-Geral da Unido

Atualizagdo: Dezembro/2023

Termo de Referéncia — Contratagdo Direta 10 de 26
Aprovado pela Secretaria de Gestao.

Identidade visual pela Secretaria de Gestdo



UASG 512006 Termo de Referéncia 24/2024

5.3.3 Os artefatos e produtos gerados pelo servico deverdo atender aos critérios de qualidade
necessarios para sua validacdo e aceitacéo, definidos em procedimentos de padrdes, metodologias
e processos de trabalho previstos neste Termo de Referéncia e complementados por negociacéo
entre as equipes da CONTRATADA e da CONTRATANTE

5.4. Recebimento dos servicos

5.4.1 O recebimento dos servigos se darda com a emissao do Anexo F - Termo de Recebimento
Provisério — TRP (Doc. 14025077) ao final da referéncia mensal, quando da entrega do Relatério
de Aprovacao dos Servicos - RAS e do Relatério de Gerenciamento dos Niveis de Servigcos - RGNS.

5.4.1.10 RAS deve expor o resumo e o detalhamento da prestacéo de servi¢co. O resumo
deve apresentar a quantidade, o valor individual e o valor total de cada servigo prestado. O
detalhamento deve apresentar os registros de cada unidade da prestacdo de servigo. Esses
registros devem conter 0os campos necessarios para possibilitar a ratificacdo da area
demandante quanto as quantidades de servicos solicitadas e efetivamente prestadas. Os
dados do detalhamento devem estar contidos em arquivo para intercambio de
processamento de dados, com formato do tipo XLS ou CSV.

5.4.1.2 O RGNS deve expor os detalhes do monitoramento feito pela CONTRATADA guanto
a disponibilidade de seus servicos, inclusive demonstrando tecnicamente como as medi¢cdes
foram feitas.

5.5 Local e horario da prestacao dos servicos

5.5.1 Os servicos devem ser disponibilizados em periodo integral, ou seja, de segunda a domingo,
sete dias por semana e vinte e quatro horas por dia.

5.5.2 Os servigos que comp&em o objeto deste contrato poderdo ser prestados, a critério do
CONTRATADA, em qualquer localidade do territorio nacional.

5.5.3 Para a correta tributacéo, as notas fiscais serdo emitidas com o CNPJ do estabelecimento do
CONTRATADA onde os servicos forem prestados.

5.6 Particularidades dos servigos contratados
5.6.1 O servico de Instalacao compreende:

5.6.1.1 Consultoria e apoio para configuracdo do ambiente gerenciador de negécios da
CONTRATANTE;

5.6.1.2 Criacdo da conta WhatsApp que representara a carteira da CONTRATENTE (WABA)
no ambiente gerenciador de negocios da CONTRATADA;

5.6.1.3 Consultoria e priorizagdo sobre solicitagdes relacionadas a politicas, nUmeros do
WhatsApp e nomes de exibicao;

5.6.1.4 Consultoria e apoio no processo de obten¢do do Selo Official Business Account (selo
OBA); e

5.6.1.5 Adaptacao do processo de instalagdo em caso de portabilidade, quando o cliente ja
possui nimero oficial na Plataforma WhatsApp Business contratado com outro BSP.

5.6.2 O servico de Assinatura Mensal compreende:

Camara Nacional de Modelos de Licitagdes e Contratos da Consultoria-Geral da Unido

Atualizagdo: Dezembro/2023

Termo de Referéncia — Contratagdo Direta 11 de 26
Aprovado pela Secretaria de Gestao.

Identidade visual pela Secretaria de Gestdo



UASG 512006 Termo de Referéncia 24/2024

5.6.2.1 O gerenciamento da WABA;

5.6.2.2 O apoio na validagdo de modelos de mensagens para notificacdes;

5.6.2.3 A priorizac¢&@o no atendimento de tickets com a Meta;

5.6.2.4 A constante atualizagédo de recursos da WhatsApp Business API; e

5.6.2.5 A realizacdo de manutenc¢des corretivas relacionadas a atualizacfes da API.

5.6.3 O servico Conversa de Utilidade compreende as mensagens especificas ao usuario, com
contexto de interesse do mesmo, pode ser um evento de interesse como notificacdo sobre
andamento de processos entre outros.

5.6.4 O servico Conversa de Marketing compreende as mensagens nao tem um contexto
especifico a um Unico cidad&o ou usuario do sistema, em geral mensagens com noticias, eventos,
entre outros.

5.7 Os servigos citados nos itens 5.6.4 (conversas) sdo medidos em sessdes fixas de 24 horas no
canal de comunicac¢do WhatsApp. Uma conversa comeca quando a primeira mensagem da
CONTRATANTE é entregue. Empresas e usuarios podem trocar qualquer nimero de mensagens,
incluindo mensagens de modelo, em uma sessdo de conversa de 24 horas sem incorrer em
cobrancas adicionais. Cada sesséo de conversacéo de 24 horas resulta em uma Unica cobranca.

5.8 Procedimentos de transicao e finalizacdao do contrato

5.8.1 Ao final do contrato, no caso de o INSS contratar outro BSP para a realizagéo de servigos
semelhantes, a CONTRATADA devera executar as atividades de apoio que viabilizem a
portabilidade do nimero de telefone cadastrado na Meta para a prestacéo dos servi¢os, de acordo
com as condi¢Bes daquela empresa.

5.9 Materiais a serem disponibilizados
5.9.1 N&o aplicavel, pois se trata da contratacéo de servicos de Tl em nuvem.
5.10 Especificacao da garantia do servigco
5.10.1 Nao aplicavel, pois se trata da contratacdo de servi¢cos de Tl em nuvem.
5.11 Formas de transferéncia de conhecimento
5.11.1 Nao sera necessaria transferéncia de conhecimento devido as caracteristicas do objeto.
5.12 Mecanismos formais de comunicacao
5.12.1 A comunicagdo entre a CONTRATANTE e a CONTRATADA seré feita por meio de:
5.12.1.1 Ordem de Servico;
5.12.1.2 Ata de Reuniéo;
5.12.1.3 Oficio;
5.12.1.4 Sistema de abertura de chamados;

5.12.1.5 E-mails e Cartas;
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5.12.1.6 Mensagens e reunides por meio da utilizagdo dos aplicativos WhatsApp ou Microsoft
Teams trocadas entre a equipe de gestéo e fiscalizacdo da CONTRATANTE e o preposto da
CONTRATADA.

5.13 Manutencao de Sigilo e Normas de Seguranca

51.13.1 A CONTRATADA devera manter sigilo absoluto sobre quaisquer dados e informacdes
contidos em quaisquer documentos e midias, incluindo os equipamentos e seus meios de
armazenamento, de que venha a ter conhecimento durante a execuc¢éo dos servi¢os, nao podendo,
sob qualquer pretexto, divulgar, reproduzir ou utilizar, sob pena de lei, independentemente da
classificacao de sigilo conferida pela CONTRATANTE a tais documentos.

5.13.2 O Termo de Compromisso e Manutencao de Sigilo, contendo declaragdo de manutencéo de
sigilo e respeito as normas de seguranca vigentes na entidade, a ser assinado pelo representante
legal da CONTRATADA, e Termo de Ciéncia, a ser assinado por todos os empregados da
CONTRATADA diretamente envolvidos na contrata¢do, encontram-se no Anexo C - Termo de
Compromisso de Manutencao de Sigilo (SEI 13964863) e no Anexo D - Termo de Ciéncia de
Manutencao de Sigilo (SEI 13968445).

6. Modelo de gestao do contrato
6. MODELO DE GESTAO DO CONTRATO

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

6.2. Em caso de impedimento, ordem de paralisacdo ou suspenséo do contrato, 0 cronograma de
execucdo sera prorrogado automaticamente pelo tempo correspondente, anotadas tais
circunstancias mediante simples apostila.

6.3. As comunicagdes entre o 6rgao ou entidade e a contratada devem ser realizadas por escrito
sempre que o ato exigir tal formalidade, admitindo-se 0 uso de mensagem eletrbnica para esse fim.

6.4. O 6rgao ou entidade podera convocar representante da empresa para adogao de providéncias
gue devam ser cumpridas de imediato.

6.5 Preposto

6.5.1 A Contratada designara formalmente o preposto da empresa, antes do inicio da prestacao dos
servigos, indicando no instrumento os poderes e deveres em relacdo a execucdo do objeto
contratado.

6.5.1.1 No caso de substituicdo ou inclusdo de empregados da CONTRATADA, o preposto
devera entregar ao Fiscal Administrativo do Contrato os Termos de Ciéncia assinados pelos
novos empregados envolvidos na execucédo dos servigos contratados.

6.5.2 A Contratante podera recusar, desde que justificadamente, a indicagdo ou a manutencédo do
preposto da empresa, hipotese em que a Contratada designara outro para o exercicio da atividade.

6.6 Reunides de inicio e de acompanhamento do contrato

6.6.1 A CONTRATANTE e a CONTRATADA deverdo se reunir com a presenca dos responsaveis,
Ou seus substitutos, com os objetivos de definir e alinhar os fluxos de trabalho e todos os aspectos
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técnicos, operacionais e administrativos necessarios a plena execuc¢do dos servigos, nos termos
deste Termo de Referéncia, seus anexos e no contrato assinado.

6.6.1.1 A reunido inicial marca o inicio da execucao do contrato e deve ser realizada,
preferencialmente, apds a implementagéo, pela CONTRATANTE, do acoplamento dos
sistemas corporativos aos servi¢os contratados.

6.6.1.2 As reunides ordinarias devem ocorrer uma vez antes do inicio do contrato e uma vez
a cada competéncia.

6.6.2 Na reuniéo inicial, as partes deverao:

6.6.2.1 apresentar o representante legal da CONTRATADA, que indicara formalmente o
Preposto Contratual em carta de apresentacédo contendo, no minimo, o nome completo e
CPF do funcionario da empresa designado para acompanhar a execugao do contrato e atuar
como interlocutor principal junto a CONTRATANTE, incumbido de receber, diligenciar,
encaminhar e responder as principais questdes técnicas, legais e administrativas referentes
ao andamento contratual;

6.6.2.2 apresentar Gestor e Fiscais da CONTRATANTE;

6.6.2.3 entregar e receber o Anexo C - Termo de Compromisso de Manutencao de Sigilo
(SEI 13964863) e no Anexo D - Termo de Ciéncia de Manutencao de Sigilo (SEI
13968445); e

6.6.2.4 tratar sobre o processo de gestdo do contrato, incluindo os Niveis Minimos de Servico
(NMS), o processo de fiscalizag&o do contrato, os fluxos de trabalho e outras questdes
operacionais, administrativas e de gestdo do contrato.

6.6.3 A partir do dia seguinte ao encerramento da reunido de inicio do contrato, caso existam
guestionamentos direcionados as partes, o interessado deverd, formalmente e em até 5 (cinco) dias
Uteis, efetuar sua solicitacao.

6.6.4 As reuniées em cada competéncia devem ocorrer em até cinco dias Uteis apds o fechamento
da competéncia.

6.6.5 As reunides extraordinarias devem ser combinadas em comum acordo entre as equipes da
CONTRATANTE e da CONTRATADA.

6.6.6 Todas as decisdes tomadas nas reunifes serdo registradas em documentos oficiais,
aprovados pelas partes, 0s quais poderdo ser adequados ao longo da execucédo contratual, mas
sempre em comum acordo entre as areas responsaveis pela gestao e fiscalizacao contratual.

6.7 Fiscalizacdo Requisitante

6.7.1 O fiscal requisitante do contrato, além de exercer as atribui¢cdes previstas no art. 33, lll, da IN
SGD n° 94, de 2022, realizara a ratificacéo da quantidade do servi¢o prestado com base na
guantidade do servico solicitado e reportar defeitos ou insatisfacdes, bem como outras atividades
previstas neste Termo de Referéncia

6.8 Fiscalizacado Téchica

6.8.1 O fiscal técnico do contrato, além de exercer as atribui¢cdes previstas no art. 33, I, da IN SGD
n° 94, de 2022, acompanhara a execugao do contrato, para que sejam cumpridas todas as
condicdes estabelecidas no contrato, de modo a assegurar os melhores resultados para a
Administracdo. (Decreto n° 11.246, de 2022, art. 22, VI).
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6.8.2 O fiscal técnico do contrato anotara no histérico de gerenciamento do contrato todas as
ocorréncias relacionadas a execucgao do contrato, com a descricdo do que for necessario para a
regularizacdo das faltas ou dos defeitos observados. (Lei n° 14.133, de 2021, art. 117, §1°, e
Decreto n° 11.246, de 2022, art. 22, II).

6.8.3 Identificada qualquer inexatiddo ou irregularidade, o fiscal técnico do contrato emitira
notificagdes para a corre¢do da execucgdo do contrato, determinando prazo para a correcao. (
Decreto n° 11.246, de 2022, art. 22, IlI).

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

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

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

6.9 Fiscalizacao Administrativa

6.9.1 O fiscal administrativo do contrato verificara a manutencéo das condi¢Ges de habilitacédo da
contratada, acompanhari o empenho, o pagamento, as garantias, as glosas e a formalizacéo de
apostilamento e termos aditivos, solicitando quaisquer documentos comprobatérios pertinentes,
caso necessario (Art. 23, | e Il, do Decreto n°® 11.246, de 2022).

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

6.10 Gestor do Contrato

6.10.1 O gestor do contrato, além de exercer as atribui¢cdes previstas no art. 33, I, da IN SGD n° 94,
de 2022, coordenara a atualizacdo do processo de acompanhamento e fiscalizagdo do contrato
contendo todos os registros formais da execuc¢ao no historico de gerenciamento do contrato, a
exemplo da ordem de servico, do registro de ocorréncias, das alteracdes e das prorrogagbes
contratuais, elaborando relatdrio com vistas a verificagdo da necessidade de adequaces do
contrato para fins de atendimento da finalidade da administracdo. (Decreto n® 11.246, de 2022, art.
21, IV).

6.10.2 O gestor do contrato acompanhara os registros realizados pelos fiscais do contrato, de todas
as ocorréncias relacionadas a execucdo do contrato e as medidas adotadas, informando, se for o
caso, a autoridade superior aquelas que ultrapassarem a sua competéncia. (Decreto n° 11.246, de
2022, art. 21, 11).

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

6.10.4 O gestor do contrato emitirdA documento comprobatoério da avaliacdo realizada pelos fiscais
técnico, administrativo e setorial quanto ao cumprimento de obriga¢des assumidas pelo contratado,
com mencdo ao seu desempenho na execugdo contratual, baseado nos indicadores objetivamente
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definidos e aferidos, e a eventuais penalidades aplicadas, devendo constar do cadastro de atesto
de cumprimento de obrigacdes. (Decreto n° 11.246, de 2022, art. 21, VIII).

6.10.5 O gestor do contrato tomara providéncias para a formalizacao de processo administrativo de
responsabilizacdo para fins de aplicacdo de sangdes, a ser conduzido pela comissdo de que trata o
art. 158 da Lei n° 14.133, de 2021, ou pelo agente ou pelo setor com competéncia para tal,
conforme o caso. (Decreto n° 11.246, de 2022, art. 21, X).

6.10.6 O gestor do contrato devera elaborar relatério final com informag8es sobre a consecucédo dos
objetivos que tenham justificado a contratacdo e eventuais condutas a serem adotadas para o
aprimoramento das atividades da Administracéo. (Decreto n° 11.246, de 2022, art. 21, VI).

6.10.7 O gestor do contrato devera enviar a documentacao pertinente ao setor de contratos para a
formalizagcdo dos procedimentos de liquidacdo e pagamento, no valor dimensionado pela
fiscalizacdo e gestdo nos termos do contrato.

7. Critérios de medicao e pagamento
7. CRITERIOS DE MEDIGCAO E PAGAMENTO
7.1. Procedimentos para recebimento dos servigos

7.1.1 Ap6s o recebimento dos servigcos previstos na OS, a CONTRATADA entregard a
documentacdo necessaria para analise da equipe técnica da CONTRATANTE, e esta emitird o
Anexo F - Termo de Recebimento Provisdrio — TRP (Doc. 14025077) em até 5 (cinco) dias,
contados a partir da entrega da referida documentacéo.

7.1.1.1 O TRP ser4 emitido pelos fiscais técnico e administrativo, ou setorial, quando houver,
fazendo referéncia aos despachos de carater técnico e administrativo, correspondentes as
competéncias de cada fiscal, e deve ratificar o cumprimento das exigéncias de carater
técnico e administrativo mencionadas na secédo 6.2. Documentacao para recebimento dos
servicos. (Art. 140, |, a, da Lei n® 14.133 e Arts. 22, X e 23, X do Decreto n° 11.246, de 2022).

7.1.2 Os produtos entregues serdo objeto de avaliacdo e aprovacao pela equipe da
CONTRATANTE, e ap0s a realizacdo das verificacdes e validagées necessarias, e ndo havendo
ajustes a realizar, a CONTRATANTE emitird o Anexo G - Termo de Recebimento Definitivo -
TRD (Doc. 14025297) no prazo de 10 (dez) dias.

7.1.2.1 O fiscal requisitante devera despachar, ratificando a quantidade do servico prestado
com base na quantidade do servico solicitado e reportar defeitos ou insatisfacdes.

7.1.2.2 Ap6s o despacho do fiscal requisitante, serdo avaliados os indices de niveis de
servi¢o, conforme exposto na secéo 8.2. Niveis minimos de servico.

7.1.2.3.0s niveis de servico serdo aplicados como deflatores, quando couber, e seréo
expostos no Anexo G - Termo de Recebimento Definitivo - TRD (Doc. 14025297).

7.1.2.4 Com base no despacho do fiscal requisitante e na avaliagdo dos indices de niveis de
servi¢co, o TRD sera emitido pelo gestor do contrato, que podera rejeitar 0s servigos, no todo
ou em parte, quando em desacordo com as especificacfes constantes na OS, neste Termo
de Referéncia e na proposta comercial, sem prejuizo da aplicagdo das penalidades. (Art. 140,
§ 1° da Lein®14.133 e Art. 21, IX, Decreto n° 11.246, de 2022).

Camara Nacional de Modelos de Licitagdes e Contratos da Consultoria-Geral da Unido

Atualizagdo: Dezembro/2023

Termo de Referéncia — Contratagdo Direta 16 de 26
Aprovado pela Secretaria de Gestao.

Identidade visual pela Secretaria de Gestdo



UASG 512006 Termo de Referéncia 24/2024

7.1.2.5 A CONTRATADA deve ser formalmente comunicada em caso de rejei¢do, devendo
Ihe ser garantido os meios legais do contraditério e da ampla defesa, que serdo executados
em paralelo a sequéncia de atividades de pagamento e liquidagao.

7.1.2.6 Quando a CONTRATADA corrigir os produtos, o fluxo de atividades e os prazos para
reemissdo do TRP ou do TRD seréo reiniciados, de acordo com a corre¢ao realizada. Os
prazos séo contados a partir da data de recebimento dos produtos.

7.1.2.7 No dia util imediatamente posterior a emissdo do TRD, o gestor do contrato autorizara
a emissao da nota fiscal ou da fatura do servico no valor estabelecido. A CONTRATADA nao
podera emitir nota fiscal ou a fatura antes da autorizacao expressa do gestor do contrato,
salvo se ndo forem cumpridos os prazos para emisséao do TRP e do TRD, bem como o de
autorizacdo a que se refere este subitem.

7.1.2.8 O gestor do contrato devera comunicar a empresa quanto a autorizacdo para emissao
da nota fiscal ou da fatura, com o valor exato dimensionado pela fiscalizacdo. Em seguida,
devera enviar a documentacgédo pertinente ao setor de contratos para a formalizacdo dos
procedimentos de liquidacdo e pagamento, também no valor dimensionado pela fiscalizacao
e gestéo.

7.1.2.9 O gestor do contrato deve emitir a comprovacao da avaliacdo realizada pelos fiscais
requisitante, técnico e administrativo, ou setorial, quando houver, relativamente ao
cumprimento de obrigacdes assumidas pela CONTRATADA, com menc¢éo ao seu
desempenho na execucao contratual, baseado em indicadores objetivamente definidos e
aferidos, e a eventuais sugestfes para apuracdo de descumprimentos contratuais, devendo
constar do cadastro de atesto de cumprimento de obrigacdes, conforme regulamento (art. 21,
VIII; art. 22, 1X; e art. 23, VI, do Decreto n°® 11.246, de 2022).

7.1.3 A CONTRATADA fica obrigada a reparar, corrigir, remover, reconstruir ou substituir, as suas
expensas, no todo ou em parte, o objeto em que se verificarem vicios, defeitos ou incorrecdes
resultantes da execugao ou materiais empregados, cabendo a fiscalizacdo nédo atestar a Ultima e/ou
Unica medicao de servicos até que sejam sanadas todas as eventuais pendéncias que possam vir a
ser apontadas no TRD.

7.1.4 O dimensionamento da equipe para execucao adequada do servigo contratado € de
responsabilidade exclusiva da CONTRATADA, devendo ser suficiente para o cumprimento integral
dos prazos, da qualidade e dos niveis de servico exigidos.

7.1.5 O deslocamento eventual de prestador de servico da CONTRATADA para a CONTRATANTE
nao implicara, de nenhuma forma, o acréscimo ou majoragéo nos valores dos servigcos, bem como
nenhum tipo de pagamento correspondente a deslocamentos, diarias, horas-extras ou adicionais
noturnos.

7.1.6 No caso de controvérsia sobre a execuc¢do do objeto, quanto a dimenséo, qualidade e
guantidade, devera ser observado o teor do art. 143 da Lei n°® 14.133, de 2021, comunicando-se a
empresa para emissao de nota fiscal ou fatura no que concerne a parcela incontroversa da
execucao do objeto, para efeito de liquidacdo e pagamento.

7.1.7 Nenhum prazo de recebimento, provisdrio ou definitivo, ocorrer4 enquanto houver pendéncia
de solucao, pela CONTRATADA, de inconsisténcias verificadas na execucdo do objeto ou nas
documentagoes.

7.1.8 O recebimento provisorio ou definitivo ndo excluira a responsabilidade civil pela solidez e pela
seguranca do servico, nem a responsabilidade ético-profissional pela perfeita execucao do contrato.
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7.2 Niveis minimos de servi¢co

7.2.1 A avaliacdo da execucdo do objeto utilizara, como base, o indice de Disponibilidade da
Solucéo (IDS), conforme o disposto nesta se¢ao:

IDS - INDICE DE DISPONIBILIDADE DA SOLUCAO

Finalidade Medir o tempo de disponibilidade da solucéo

Meta a cumprir IDS igual ou superior a 98 %.

Instrumento de ||Deve ser aferido por meio de ferramentas, procedimentos de amostragem ou
medicao outros procedimentos de inspecéao.

Forma de E apurado pelos fiscais do contrato, que avaliam o tempo em que a solugéo
acompanhamento||esteve disponivel para utilizacao.

Periodicidade Mensal

Minutos do Més (MM) = 30 * 24 * 60Minutos de Paralisacdo do Més (MPM) =
Mecanismo de Quantidade de minutos de paralisagcao apurada no més Calculo da

Calculo (métrica) |[indisponibilidade (Cl) = MPM/MM indice de Disponibilidade da Solugéo (IDS)
= 100-(CI*100)

No célculo do MM serao considerados os dias efetivos de cada um dos

Observacdes meses (28, 29, 30 ou 31).

Inicio de Vigéncia ||A partir do dia primeiro de cada més

IDS >= 98%: sem descontos sobre o valor da fatura mensal.

Faixas de ajuste ||Ds >=95% e < 98%: 0,5% de desconto sobre o valor da fatura mensal.
no pagamento e
Sancbes IDS >= 93% e < 95%: 1% de desconto sobre o valor da fatura mensal.

IDS < 93%: 1,5% de desconto sobre o valor da fatura mensal.

7.2.2 Nao seréa considerado no tempo de indisponibilidade da solucéo as paralisacfes:

7.2.2.1 previamente comunicadas e acordadas com a CONTRATANTE, desde que tenham
antecedéncia minima de 12 (doze) horas;

7.2.2.2 de caso fortuito ou de for¢a maior;
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7.2.2.3 de fatos ou erros de operacgéo atribuido & CONTRATANTE ou a terceiros delegados
por ela;

7.2.2.4 por programacéo ou por indisponibilidade pela Meta; e
7.2.2.5 por ordenacao juridica que possa suspender temporariamente o acesso ao WhatsApp.

7.2.3 A indicacédo de retencao ou glosa no pagamento observara o exposto na secéo 7.
5. Procedimentos de pagamento e de retengcdo ou glosa no pagamento.

7.2.4 A utilizacdo do IDS ndo impede a aplicagdo concomitante de outros mecanismos para a
avaliacdo da prestacéo dos servigos.

7.3 Sancdes administrativas

7.3.1 Nos casos de inadimplemento na execucado do objeto, as ocorréncias serao registradas pela
CONTRATANTE, conforme san¢fes administrativas previstas em Edital e em Contrato, sendo as
glosas conforme exposto na secéo 7.2 Niveis minimos de servico e na se¢do 7.5 Procedimentos
de pagamento e de retencdo ou glosa no pagamento.

7.4 Liquidacédo

7.4.1 Recebida a Nota Fiscal ou documento de cobranca equivalente, correra o prazo de dez dias
Uteis para fins de liquidagéo, na forma desta se¢éo, prorrogaveis por igual periodo, nos termos do
art. 7°, 82° da Instrucdo Normativa SEGES/ME n° 77/2022.

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

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

7.4.3.1 0 prazo de validade;

7.4.3.2 a data da emisséo;

7.4.3.3 os dados do contrato e do 6rgdo CONTRATANTE;

7.4.3.4 o periodo respectivo de execucao do contrato;

7.4.3.5 o valor a pagar; e

7.4.3.6 eventual destaque do valor de retengdes tributarias cabiveis.

7.4.4 Havendo erro na apresentacao da nota fiscal ou instrumento de cobranca equivalente, ou
circunstancia que impeca a liquidacéo da despesa, esta ficara sobrestada até que a CONTRATADA
providencie as medidas saneadoras, reiniciando-se o prazo apés a comprovacao da regularizagédo
da situacao, sem 6nus & CONTRATANTE;

7.4.5 A nota fiscal ou instrumento de cobrancga equivalente devera ser obrigatoriamente
acompanhado da comprovacéo da regularidade fiscal, constatada por meio de consulta on-line ao
SICAF ou, na impossibilidade de acesso ao referido Sistema, mediante consulta aos sitios
eletronicos oficiais ou a documentacdo mencionada no art. 68 da Lei n°® 14.133, de 2021.
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7.4.6 A Administracao deverd realizar consulta ao SICAF para: a) verificar a manutencao das
condicBes de habilitagdo exigidas no edital; b) identificar possivel razao que impeca a participagéo
em licitacdo, no ambito do érgao ou entidade, que implique proibicdo de contratar com o Poder
Publico, bem como ocorréncias impeditivas indiretas. INSTRUCAO NORMATIVA N° 3, DE 26 DE
ABRIL DE 2018)

7.4.7 Constatando-se, junto ao SICAF, a situagdo de irregularidade da CONTRATADA, sera
providenciada sua notificacéo, por escrito, para que, no prazo de 5 (cinco) dias Uteis, regularize sua
situacao ou, no mesmo prazo, apresente sua defesa. O prazo podera ser prorrogado uma vez, por
igual periodo, a critério da CONTRATANTE.

7.4.8 Nao havendo regularizacao ou sendo a defesa considerada improcedente, a CONTRATANTE
devera comunicar aos 0rgéos responsaveis pela fiscalizagdo da regularidade fiscal quanto a
inadimpléncia da CONTRATADA, bem como quanto a existéncia de pagamento a ser efetuado,
para que sejam acionados 0s meios pertinentes e necesséarios para garantir o recebimento de seus
créditos.

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

7.4.10 Havendo a efetiva execucao do objeto, os pagamentos serdo realizados normalmente, até
gue se decida pela rescisdo do contrato, caso a CONTRATADA néo regularize sua situagéo junto
ao SICAF.

7.5 Procedimentos de pagamento e de retenc¢do ou glosa no pagamento

7.5.1 Considerada a tabela do item 1.0.1. deste TR, o0 pagamento observara as seguintes
componentes:

® VLI = Valor unitario da instalacao

* VLAM = Valor unitario da assinatura mensal

* VLCDU = Valor unitario da conversa de utilidade

¢ VLCDM = Valor unitario da conversa de marketing

* QTCDU = Quantidade utilizada de conversa de utilidade
* QTCDM = Quantidade utilizada de conversa de marketing
* VLFAT = Valor faturavel

* VLGLO = Valor das glosas

7.5.2 O pagamento observara a aplicacéo das seguintes formulas de calculo:
7.5.2.1 para o primeiro pagamento:
* VLFAT = VLI + VLAM + (VLCDU * QTCDU) + (VLCDM * QTCDM) - VLGLO
7.5.2.2para os demais pagamentos:
* VLFAT = VLAM + (VLCDU * QTCDU) + (VLCDM * QTCDM) - VLGLO

7.5.3 Nos termos do art. 19, inciso lll, da Instrucdo Normativa SGD/ME n° 94, de 2022, sera
efetuada a retencdo ou glosa no pagamento, proporcional a irregularidade verificada, sem prejuizo
das sancdes cabiveis, nos casos em que a CONTRATADA:

7.5.3.1 ndo atingir os valores minimos aceitaveis fixados nos critérios de aceitacao, ndo
produzir os resultados ou deixar de executar as atividades contratadas; ou
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7.5.3.2 deixar de utilizar materiais e recursos humanos exigidos para fornecimento da
solugéo de TIC, ou utiliza-los com qualidade ou quantidade inferior a demandada.

7.6 Prazo de pagamento

7.6.1 O pagamento serd efetuado no prazo de até 10 (dez) dias Uteis contados da finalizacdo da
liquidagcdo da despesa, conforme sec¢ado anterior, nos termos da Instrucao Normativa SEGES/ME n°
77, de 2022.

7.6.2 No caso de atraso pela CONTRATANTE, os valores devidos a CONTRATADA serdo
atualizados monetariamente entre o termo final do prazo de pagamento até a data de sua efetiva
realizacdo, mediante a aplicacdo da seguinte formula:

* EM=1I1xN x VP, sendo:

* EM = Encargos moratorios;

* N = Numero de dias entre a data prevista para o pagamento e a do efetivo pagamento;
VP = Valor da parcela a ser paga.

| = indice de compensac&o financeira = 0,00016438, assim apurado:

| =0,00016438
| = (TX) | = (6/100)*365
TX = Percentual da taxa anual = 6%

7.7 Forma de pagamento

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

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

7.7.3 Quando do pagamento, sera efetuada a retencgéo tributaria prevista na legislacao aplicavel.

7.7.4 Independentemente do percentual de tributo inserido na planilha, quando houver, serdo
retidos na fonte, quando da realizacdo do pagamento, os percentuais estabelecidos na legislacao
vigente.

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

7.8 Do Reajuste de Precos

7.8.1 Os precos inicialmente contratados sé&o fixos e irreajustaveis no prazo de um ano, com data-
base vinculada a data do orgamento estimado.

7.8.2 Nos termos do Art. 25, § 7° e Art. 92, §83° da Lei 14.133/2023, apds o interregno de um ano, 0s
precos iniciais seréo reajustados, mediante a aplicagédo do indice de Custos de Tecnologia da
Informacéo - ICTI, conforme determina a Portaria n® 6.432, de 11 de julho de 2018, emitida pela
Secretaria de Tecnologia da Informagéo e Comunicacao - SETIC do Ministério do Planejamento,
Desenvolvimento e Gestao - MPDG, exclusivamente para as obrigacdes iniciadas e concluidas
apos a ocorréncia da anualidade, com base na seguinte formula (art. 5° do Decreto n.° 1.054, de
1994):
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R=V ({-=19/1°,
onde: R = Valor do reajuste procurado;
V = Valor contratual a ser reajustado;

I° = indice inicial - refere-se ao indice de custos ou de precos correspondente a data fixada
para entrega da proposta na licitacao;

| = Indice relativo ao més do reajustamento;

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

7.8.4 No caso de atraso ou ndo divulgacao do indice de reajustamento, 0o CONTRATANTE pagara a
CONTRATADA a importancia calculada pela Ultima variagdo conhecida, liqguidando a diferencga
correspondente tdo logo seja divulgado o indice definitivo.

7.8.5 Fica a CONTRATADA obrigada a apresentar memaria de calculo referente ao reajustamento
de precos do valor remanescente, sempre que este ocorrer.

7.8.6 Nas afericdes finais, o indice utilizado para reajuste sera, obrigatoriamente, o definitivo.

7.8.7 Caso o indice estabelecido para reajustamento venha a ser extinto ou de qualquer forma néo
possa mais ser utilizado, sera adotado, em substituicdo, o que vier a ser determinado pela
legislacdo entdo em vigor.

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

7.8.9 O reajuste sera realizado por apostilamento.
7.9 Cessao de crédito

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

7.9.1.1 As cessOes de crédito nao fiduciarias dependerao de prévia aprovacao da
CONTRATANTE.

7.9.2 A eficacia da cessao de crédito, de qualquer natureza, em relagdo a Administracéo, esta
condicionada a celebracéo de termo aditivo ao contrato administrativo.

7.9 3 Sem prejuizo do regular atendimento da obrigacao contratual de cumprimento de todas as
condi¢Oes de habilitagédo por parte da CONTRATADA (cedente), a celebragéo do aditamento de
cessdao de crédito e a realizagcao dos pagamentos respectivos também se condicionam a
regularidade fiscal e trabalhista do cessionario, bem como a certificacdo de que o cessionario ndo
se encontra impedido de licitar e contratar com o Poder Publico, conforme a legislagdo em vigor, ou
de receber beneficios ou incentivos fiscais ou crediticios, direta ou indiretamente, conforme o art. 12
da Lei n® 8.429, de 1992, nos termos do Parecer JL-01, de 18 de maio de 2020.

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

7.9.5 A cessao de crédito ndo afetara a execucao do objeto contratado, que continuara sob a
integral responsabilidade da CONTRATADA.

8. Forma e critérios de selecao e regime
8. FORMA E CRITERIOS DE SELECAO E REGIME DE EXECUGCAO
8.1 Forma de selec¢ao e critério de julgamento da proposta

8.1.1 A contratacéo se dara por Dispensa de Licitacdo, a ser realizada com fundamento no inciso IX
do art. 75 da Lei n® 14.133/2021, abaixo transcrito:

"Art. 75. E dispensdvel a licitacéo:

[.]

IX - para a aquisigdo, por pessoa juridica de direito ptiblico interno, de bens produzidos ou servigos prestados por
orgdo ou entidade que integrem a Administragdo Ptiblica e que tenham sido criados para esse fim especifico, desde
que o preco contratado seja compativel com o praticado no mercado; "

8.1.2 As razdes pela opgéo de contratacdo direta do SERPRO estédo expostas no Estudo Técnico
Preliminar.

8.2 Regime de execucao

8.2.1 O regime de execucdo do contrato sera por Empreitada por Preco Unitario
8.3 Da aplicacao da margem de preferéncia

8.3.1 Nao aplicavel

8.4 Exigéncias de habilitacao

8.4.1 Nao aplicavel

9. Estimativas do valor da contratacao
Valor (R$): 2.552.150,44
9. ESTIMATIVAS DO VALOR DA CONTRATAGAO

9.1 O custo estimado total da contratacdo é de R$ 2.552.150,44 (dois milhdes, quinhentos e cinquenta e dois mil cento e
cinquenta reais e quarenta e quatro centavos), conforme custos unitarios constantes da tabela abaixo:

ITEM ESPECIFICAGAO ‘ CATSER ‘ ‘QUANTIDADE ‘ ‘
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UNIDADE VALOR VALOR

DE MEDIDA UNITARIO | TOTAL

1 Instalacao 26077 taxa unica 1.413,04 1.413,

2 Assinatura mensal 26077 taxa mensal 894,93 10.739,

3 Conversa de utilidade 26077 por notificacdo 4.000.008 0,35] 1.400.002,

4 Conversa de marketing 26077 por notificacdo 1.999.992 0,57 1.139.995,.

10. Adequacgao orcamentaria

10 ADEQUACAO ORCAMENTARIA

10.1 As despesas decorrentes da presente contratagdo correrdo a conta de recursos especificos consignados no Or¢amento Geral

da Unido.

10.2 A contratagdo sera atendida pela seguinte dotagdo:

® Acdo: 2000 - Administracdo da Unidade
® Natureza da Despesa: 33904019 Computagdo em Nuvem - Software como Servico SaaS

® Plano Orcamentario: 0002 Modernizacao Tecnolégica do INSS.

10.2.1 A dotacdo relativa aos exercicios financeiros subsequentes sera indicada ap6s aprovacédo da Lei Orcamentaria respectiva e
liberacdo dos créditos correspondentes, mediante apostilamento.

10.3 Cronograma Fisico Financeiro

Mensal, valor fixo

30 apos a assinatura do contrato

Evento Prazo estimado Valor Valor em 2024 Valor em 2025
Instalac¢do da solucdo - . , .
L. 30 dias apés a assinatura do contrato R$ 1.413,04 RS 1.413,04 RS 0,00
Evento unico
Assi E A e e .. ) L
ssinatura - Evento cada 30 dias, iniciando-se a primeira RS 894,93 RS 5.369,58 RS 5.369,58

Evento mensal, em
quantidade variavel,
conforme o consumo

Conversa de Utilidade -

A cada 30 dias, iniciando-se a primeira
30 apés a assinatura do contrato, no
valor das conversas efetivamente
iniciadas pela CONTRATANTE

R$ 116.666,90

R$ 700.001,40

R$ 700.001,40

- Evento mensal, em
quantidade variavel,
conforme o consumo

Conversa de Marketing

A cada 30 dias, iniciando-se a primeira
30 apés a assinatura do contrato, no
valor das conversas efetivamente
iniciadas pela CONTRATANTE
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R$ 94.999,62

R$ 569.997,72

R$ 569.997,72
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10. Responsaveis

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

MONICA CRISTINA QUIBAO

Integrante Administrativo da Equipe de Planejamento da Contratagdo

1Y
tf Assinou eletronicamente em 11/04/2025 as 10:44:14.

ANDRE GALINDO ALVES DE QUEIROZ

Integrante requisitante da Equipe de Planejamento da Contratagdo

1Y
tf Assinou eletronicamente em 11/04/2025 as 12:41:32.

LUIZ OTAVIO SOARES DA SILVA

Integrante Técnico da Equipe de Planejamento da Contratacao

1Y
tf Assinou eletronicamente em 11/04/2025 as 10:29:28.
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https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2019-2022/2020/decreto/D10543.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2019-2022/2020/decreto/D10543.htm
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Despacho: Aprovo o presente Termo de Referéncia

MARIO GALVAO DE SOUZA SORIA

Diretor de Tecnologia da Informacdo
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