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1. OBJETO

1.1. Contratacdo de pessoa juridica para implantar e operar solu¢do integrada de comunicacao de
inadimpléncia, execu¢ao de corte ou supressao e religacdo do fornecimento de agua, atendimento digital
assistido por inteligéncia artificial e atendimento humano, incluindo integracdo, migracao estritamente
necessaria, treinamento, suporte, manutengao, seguranca, portabilidade e transi¢do, em lote unico e sob
responsabilidade global da contratada.

1.2. A solugdo compreendera os componentes tecnoldgicos, operacionais e de atendimento descritos
neste Termo, inclusive emissdo de faturas de repasse e comunicados; plataforma interoperavel em
ambiente autorizado; inteligéncia artificial supervisionada; atendimento humano; execu¢cdo de campo;
dispositivos, conectividade, veiculos, ferramentas, materiais, uniformes e EPI/EPC; integracdes; suporte
24x7 para registro e tratamento dos incidentes previstos; e servigos necessarios a implantagéo e a
operacao.

2. JUSTIFICATIVA DA CONTRATAGAO

2.1. O Servigco Autébnomo de Agua e Esgotos — SAAE de Amparo busca o aprimoramento continuo de
seus servigos, visando assegurar a populagédo atendimento mais eficiente, agil e resolutivo.

2.2. A presente contratacdo mostra-se indispensavel, uma vez que, ao possibilitar a cobranca correta e
justa dos consumidores, a atividade permite a identificagdo de vazamentos, o monitoramento do consumo
e a otimizagdo da distribuicdo de agua, contribuindo para a sustentabilidade ambiental e para a melhoria
continua dos servigos prestados a populagao.

2.3. O SAAE vem promovendo a modernizacdao de seus servicos, substituindo modelos tradicionais e
ultrapassados de atendimento, sendo necessaria a adogao de ferramentas tecnolégicas que viabilizem

uma comunicagao mais eficiente, acessivel e integrada com os municipes.

2.4. A constante evolugao das tecnologias de comunicagao tem transformado significativamente a forma
de relacionamento entre instituicdes e usuarios. Nesse contexto, o WhatsApp consolidou-se como um dos
principais canais de comunicagdo utilizados pela populagdo, razdo pela qual a implementagdo de
plataforma de atendimento automatizado integrada a API Oficial do WhatsApp revela-se medida
estratégica e necessaria para atendimento das demandas dos usuarios.

2.5. Em razdo do elevado volume de atendimentos ndo presenciais e da auséncia de integragéo e
organizagao adequada das informagdes, atualmente ndo € possivel realizar atendimento aos contribuintes

por meio do WhatsApp, restringindo-se os canais de atendimento ao presencial, ao servigo telefénico 0800
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e as ligagdes telefénicas convencionais. Embora haja apoio de outros setores no atendimento as
demandas encaminhadas por perfis e paginas institucionais, o aumento continuo da demanda tem tornado
inviavel o retorno tempestivo as solicitagdes da populagdo. Nesse cenario, a utilizagcdo de servico de
mensagens automatizadas permitird a triagem de mensagens, respostas automaticas a duvidas

frequentes e ampliacdo da capacidade de atendimento a comunidade por meio do WhatsApp.

2.6. Atualmente, o SAAE dispbe de servigo informatizado de leitura simultdnea de faturas e atendimento
ao publico, contudo inexiste viabilidade técnica interna para o desenvolvimento da solugdo pretendida,
tendo em vista que as empresas especializadas do setor detém expertise especifica e acesso as
integracdes tecnologicas necessarias, inclusive APIs e ferramentas avancadas de tecnologia da
informacao indispensaveis a prestagao do servico.

2.7. A implantacdo de plataforma totalmente integrada possibilitara melhorias significativas nos
atendimentos realizados pelo SAAE, permitindo maior capacidade operacional, suporte ao aumento da
demanda e otimizagao dos servigos, sem necessidade proporcional de ampliagédo do quadro de pessoal,

mediante automacao de tarefas repetitivas e utilizagdo de recursos de inteligéncia artificial.

2.8. A finalidade da solucido de Chatbot consiste na realizacdo de atendimentos automatizados por meio
de Website, Messenger e WhatsApp, reduzindo esfor¢os operacionais humanos, ampliando a capacidade
de atendimentos simultaneos e elevando a satisfacdo dos usuarios. A ferramenta permitira respostas
imediatas e automatizadas as duvidas frequentes da populacdo, por meio de fluxos conversacionais
previamente configurados, contribuindo para desafogar os canais tradicionais de atendimento e a

Ouvidoria, com reducao do tempo de resposta e maior eficiéncia no atendimento ao cidadao.

2.9. Diante do exposto, entende-se como vantajosa e necessaria a contratagdo de empresa especializada
para prestacao de servicos de corte e religacdo, mediante fornecimento de mao de obra especializada,
integrada a disponibilizacdo e operagdao de sistema de Inteligéncia Artificial e Chatbot em modelo
tecnolégico juridicamente adequado, inclusive software como servico — SaaS — ou equivalente, desde
que preservadas a interoperabilidade, a seguranga, a continuidade e a portabilidade, considerando os
beneficios relacionados ao desenvolvimento, hospedagem, manutengao, automag¢ao da comunicagao e
melhoria da eficiéncia operacional dos servigos prestados pelo SAAE.

2.10. DA INVIABILIDADE TECNICA DO PARCELAMENTO E NECESSIDADE DE LOTE UNICO
2.10.1. A luz dos arts. 18, § 1°, VIII, e 47, Il e § 1°, da Lei Federal n° 14.133/2021, a Administragdo avaliou
a viabilidade técnica e econémica do parcelamento do objeto e concluiu, motivadamente, pela adjudicagao
em lote Unico pelo menor preco global, com preservagéo dos trés itens comerciais mensais para formagao
de prego, medicao, pagamento e controle, nos quais estardo incluidos todos os custos necessarios a

implantacao e a operacao, pelos fundamentos seguintes:
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2.10.2. Ponto Unico de Contato e Responsabilidade (Single Point of Contact / Risco de Finger-Pointing):
O fluxo operacional comercial desta Autarquia exige que a comunicagéo robotizada e a execucdo de
campo operem em perfeita sincronia. Caso ocorra uma interrup¢ao na transmisséo da ordem de corte do
canal de atendimento automatizado para o dispositivo do leiturista em campo, a fragmentagcdo dos
contratos geraria um severo conflito de atribui¢des de culpa, onde a prestadora de tecnologia atribuiria a
falha a executora de campo, e vice-versa. A unificagdo em lote Unico transfere o risco integral do sucesso
da operacgao a contratada — desde a primeira interagcdo do municipe até a efetiva alteragao fisica no

cavalete —, garantindo a continuidade do servigo publico.

2.10.3. Indissociabilidade do Ecossistema Comercial e Risco de Perda de Arrecadagao: O calculo das
faturas é efetuado em tempo real pelo software embarcado nos coletores de dados, integrado a leitura e
emissao simultdnea. Como a plataforma de Inteligéncia Artificial deve interagir diretamente com o banco
de dados comercial para emitir relatérios de débitos e retornar o boleto em formato PDF para o usuario,
qualquer desalinhamento ou atraso na integracao entre empresas distintas geraria um risco iminente de
colapso no fluxo de cobranca, afetando diretamente a arrecadacado e a sustentabilidade financeira do
SAAE.

2.11. Dessa forma, a modelagem de solugao integrada em lote uUnico atende ao principio da eficiéncia,
mitiga riscos de incompatibilidade sistémica e assegura coordenacao unificada do ecossistema comercial.
A expressao ‘solucao integrada’ é descritiva da integracao funcional do objeto e ndo designa o regime de
contratagdo integrada dos arts. 6°, XXXII, e 46 da Lei n® 14.133/2021, aplicavel a obras e servigcos de

engenharia.

3. DESCRIGAO DO SERVIGO A SER CONTRATADO
3.1. DO QUANTITATIVO E DA COMPOSIGAO DO LOTE UNICO

Item Descrigcao Unidade Prazo Critério de aceite/pagamento
Sistema de emissao de fatura Competéncia mensal aceita do item
de repasse e comunicados, 01, aferida por resultado e pelo

01 incluindo equipamentos e mao Més 12 meses |Ateste do Servigo Prestado, sem
de obra indicados no Termo de faturamento unitario por
Referéncia e anexos. comunicagao.

Disponibilizacdo e operacgéo, .
_ Pagamento por competéncia mensal
por prazo determinado, de _ _ ]
L ) aceita do item 02, apds a entrada em
02 Plataforma de Inteligéncia Més 12 meses . _
. . produgéo, aferida por resultado e
Artificial para atendimento aos _
o o pelo Ateste do Servico Prestado.
usuarios, incluindo
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Item Descrigcao Unidade Prazo Critério de aceite/pagamento

manutencdo, evolugdo do
Assistente Virtual,
customizacgéao, manuteng¢ao
corretiva/legal, atendimento
técnico especializado e

suporte 24x7.

Realizacdo de corte e . . )
] Competéncia mensal aceita do item
religacdo no cavalete, com .
_ o 03, aferida por resultado e pelo
equipe, supervisdo, veiculos, .
03 Més 12 meses |Ateste do Servico Prestado, sem
materiais, ferramentas, EPI’s,
) _ faturamento unitario por corte ou
smartphones, chips e demais L
o religagéo.
recursos necessarios.

3.1.1. Os volumes de notificacbes, cortes e religacbes do Anexo I, item B.2, serdo mantidos como
referéncias de planejamento, capacidade e fiscalizagdo, sem constituir unidades autébnomas de
faturamento ou garantia de demanda. A remuneracao observara os trés precos mensais dos itens 01 a
03, por competéncia efetivamente operada e recebida, apds o Ateste do Servigo Prestado, devido somente
apos o aceite definitivo correspondente. Em caso de divergéncia com referéncia unitaria preservada na
memoéria de quantidades, prevaleceréo este item, o Ateste do Servigo Prestado e a forma de pagamento
do item 14.

3.1.3. Os pregos mensais dos itens 01 a 03, todos os custos diretos e indiretos necessarios ao
cumprimento integral do objeto, inclusive capacidade operacional minima do item 3.2.1.5.1, pessoal e
encargos, coordenagdo, atendimento humano, dispositivos e conectividade, mobilidade, ferramentas,
materiais, uniformes, identificacdo, EPI/EPC, plataforma, inteligéncia artificial, nuvem, licengas,
integracdes, mensageria ordinaria, suporte, manutencdo, seguranga, contingéncia, transicdo, seguros,
tributos, administracao, riscos e lucro.

3.1.4. Nao havera item aberto para mensageria ou terceiros. Consumos ordinarios necessarios aos
volumes estimados integram os precos. Necessidade extraordinaria fora do escopo somente podera ser

executada ap0s instrugao e alteragao formal, quando juridicamente cabivel.
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3.2. DESCRIGAO DOS SERVICOS
3.2.1. CALCULO DA CONTA

3.2.1.1. O célculo das faturas permanecera submetido as regras, parametros, tarifas e critérios aprovados
pelo SAAE e sera executado pelo software integrado aos coletores e ao sistema de leitura e emissao
simultanea utilizado pela CONTRATANTE.

3.2.1.2. ACONTRATADA respondera pela atualizagdo, manutencao, compatibilidade, segurancga e correto
funcionamento dos componentes sob sua responsabilidade, sem poder criar, alterar ou interpretar

autonomamente regras tarifarias, cadastrais ou de faturamento.

3.2.1.3. Divergéncia de massa, regra, parametro ou resultado sera bloqueada, registrada e submetida ao
SAAE. Reconhecimento de débito, alteracdo cadastral, concesséo de direito, emissdao ou cancelamento

de ordem e demais decisdes administrativas permanecem de competéncia exclusiva do SAAE.
3.2.1.4. MEDICAO

3.2.1.4.1. A medicao contratual observara exclusivamente os trés itens comerciais mensais do quadro do
item 3.1, nos quais estarao incluidos todos os custos necessarios a implantagcao e a operagao, sem item
ou pagamento autbnomo pela implantagao, utilizando os quantitativos e recursos minimos do Anexo Il
como referéncias de capacidade e fiscalizacao. Abrangera recepcéo e validagao de dados; transmissao e
reconciliacdo de resultados; comunicagdes validas; ordens de corte, supressdo, religagdo e
restabelecimento; disponibilidade da plataforma e do atendimento; evidéncias; relatérios; e aplicacdo do

Ateste do Servigo Prestado.

3.2.1.4.2. Serao medidos e pagos os itens 01 a 03 pela competéncia mensal efetivamente executada,
evidenciada e recebida, apés o aceite definitivo das fases de implantacao, testes e validagdo, com a
entrada em producdo. Eventos invalidos, duplicados, n&o autorizados, sem prova, rejeitados ou
cancelados serao registrados como nao conformidades nos indicadores correspondentes e repercutirao
no Ateste do Servico Prestado, sem se converterem em faturamento unitario ou em dupla reducao pelo

mesmo fato.
3.2.1.5. PARA O CORTE E RELIGAGAO
3.2.1.5.1. A contratada organizara os meios de execugdo com autonomia, sem dedicag&o exclusiva de

mao de obra e sem remuneragao por posto, hora, veiculo ou dispositivo. Durante toda a operagdo, mantera

capacidade funcional minima equivalente a:

3.2.1.5.1.1. no minimo, trés frentes de campo simultaneas, cada uma com agente de corte e religagao
capacitado, identificagdo, motocicleta modelo Cargo, smartphone com chip, ferramentas, materiais e
EPI/EPC compativeis;
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3.2.1.5.1.2. no minimo, um supervisor/fiscal de campo disponivel durante toda a janela de campo, apto a
acompanhar elegibilidade, seguranca, qualidade, evidéncias, excegdes e contingéncias, sem se confundir

com o gestor ou o fiscal do contrato;

3.2.1.5.1.3. no minimo, dois atendentes remotos para atendimento de Nivel 1, acompanhamento de

chamados, transbordo da inteligéncia artificial e eventos criticos;

3.2.1.5.1.4. no minimo, onze smartphones com chip, sendo seis destinados aos leituristas, quatro as

atividades de campo e um a reserva técnica;

3.2.1.5.1.5. no minimo, trés motocicletas modelo Cargo, com cilindrada minima de 125 CC, poténcia

minima de 14,4 CV e ano de fabricacdo minimo 2025; e

3.2.1.5.1.6. ferramentas de campo, materiais, uniformes, crachas, sinalizacido e EPI/EPC, incluindo, no
minimo, protetor solar, botina, bota PVC, 6culos e protetor auricular, além dos correlatos definidos no

Plano Operacional e nas normas aplicaveis.

3.2.1.5.2. A contratada podera ajustar a composicéo interna de pessoas e escalas, desde que preserve
os quantitativos e as especificagdes minimas dos recursos, a simultaneidade, a supervisao, a capacidade

de atendimento, a segurancga e os niveis de servigo, sem elevacéo do prego contratado.

3.2.1.5.3. Os dispositivos poderao utilizar aplicativo nativo, aplicagdo web responsiva, PWA ou solugao
equivalente. E vedada exigéncia de marca, modelo, fabricante ou sistema operacional especifico. Deverédo
possuir camera, conectividade, autenticagdo, criptografia, gestdo corporativa, inventario, bloqueio e
apagamento remoto, data e hora confiaveis, geolocalizagao contextual e funcionamento controlado em

indisponibilidade temporaria de rede.

3.2.1.5.4. Os meios de mobilidade compreenderdao, no minimo, trés motocicletas modelo Cargo, com
cilindrada minima de 125 CC, poténcia minima de 14,4 CV e ano de fabricacdo minimo 2025. Deverao
estar regularizados, licenciados, seguros, adequados a rota e a carga e submetidos a manutengao
preventiva e corretiva.

3.2.1.5.5. A auséncia de colaborador sera suprida em até 24 horas; smartphone defeituoso sera coberto
pela reserva técnica e substituido em até 48 horas; e a indisponibilidade de motocicleta sera suprida
imediatamente por unidade do mesmo padrdo, de modo a preservar as trés frentes simultaneas, o
atendimento, a seguranga e os prazos regulatérios.

3.2.1.5.5.1. Dispositivo defeituoso sera coberto pela reserva técnica sem interrupgao relevante e reparado
ou substituido em até 48 horas.

3.2.1.5.5.2. A indisponibilidade de motocicleta sera suprida, desde o inicio do impacto, por unidade do
mesmo padrao. O reparo ou a substituicdo definitiva observara prazo maximo de 24 horas.

3.2.1.5.5.3. Nao havera descumprimento autdnomo pelo simples tempo interno de reparo quando a

contratada demonstrar que a contingéncia manteve integralmente capacidade, seguranga e niveis de
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servigo. A falta de profissional exigira recomposicéo ou redistribuicdo imediata, sem diregdo de pessoal
pelo SAAE.

3.2.1.5.6. Antes da entrada em producdo, a contratada apresentara Plano Operacional contendo
composicao por funcéo, cobertura, escalas, memoédria de capacidade e produtividade, simultaneidade,
dispositivos e reserva, mobilidade, contingéncia, ferramentas, materiais, EPI/EPC, manutencgao,
reposi¢ao, capacitacio e responsaveis.

3.2.1.5.7. O SAAE verificara a compatibilidade do Plano Operacional com os resultados, a seguranga e 0s
niveis de servigo, sem dirigir jornada, indicar empregados ou assumir a gestdo dos meios. Nao sera
exigida propriedade, aquisicdo ou disponibilidade material desses recursos durante a licitacdo; a

comprovagao sera realizada na implantacao, antes da entrada em producao.

3.2.1.5.8. A capacidade minima nao limita o dever de reforgo. Volume, disperséo, sazonalidade, urgéncia
ou nivel de servigo que exijam capacidade ordinaria superior serdo atendidos pela contratada as suas
expensas, ressalvada alteragao extraordinaria e formal do escopo.

3.2.1.5.9. Todos os custos integrardo os itens pagaveis e a memoria da proposta, sem duplicidade. A

insuficiéncia de dimensionamento ordinario constitui risco da contratada e ndo gera pagamento adicional.

3.2.2. O SAAE possui a seguinte estimativa de demanda a ser atendida pela CONTRATADA:

SERVICO CONTRATADO QUANTIA MENSAL ESTIMADA

Entrega de Notificagdes 21.336/ano

Supressao de fornecimento de agua padrao 300/més

Religagdo de agua padréo 300/més

3.2.2.1. NOTA EXPLICATIVA — DA ESTIMATIVA DE NOTIFICACOES: O quantitativo anual estimado para
o item "Entrega de Notificagcdes" foi calculado por projecéo linear com base no Extrato de Devedores do
periodo de 01/01/2026 a 25/05/2026, o qual registrou 8.476 ligacbes com faturas em atraso. Tendo em
vista a indisponibilidade de relatérios retroativos devido a migragdo do sistema comercial da Autarquia e
a identificagdo de inconsisténcias técnicas pontuais em processamento, o presente volume configura
estimativa de demanda por amostragem proporcional. O quantitativo destina-se ao dimensionamento, a

capacidade e a fiscalizagdo, sem faturamento unitario por notificagao.

3.2.3. DA ESPECIFICAGAO E DETALHAMENTO DO OBJETO — PLATAFORMA DE INTELIGENCIA
ARTIFICIAL

3.2.3.1. Servigo de sistema informatizado para automagédo de mensagens via WhatsApp, contemplando
implantacao, fornecimento e manutengao mensal via SAAS (Software com Servigo), possibilitando a
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comunicacgao e a gestao de filas de atendimento entre varios operadores, podendo ser utilizado para envio
e recebimento de mensagens para Administragdo Publica.

3.2.3.2. O sistema deve estar no mesmo ambiente tecnoldgico e plataforma de operacao, devendo ser
fornecidos por um unico proponente, ndo permitindo sublocagao e disponibilizar os seguintes recursos:

3.2.3.2.1. O Servigo de Desenvolvimento e Implantagao devera:

3.2.3.2.1.1. Construir o Assistente Virtual Inteligente em ambiente com motor cognitivo em linguagem
natural de codigo aberto e parametrizavel, que permita a integracdo com os diversos sistemas de
comunicacao;

3.2.3.2.1.2. A integracéo da solu¢do com sistemas “legados” ou de “backend’ dar-se-a por meio de APIs
(ApplicationProgram Interface — Interface de Programa Aplicativo) abertas ou WebServices;

3.2.3.2.1.3. Possibilitar que o Assistente Virtual Inteligente registre as manifesta¢des, por especificidade,
no respectivo Sistema, permitindo inclusive o upload de anexos, e identificagdo do canal utilizado
WhatsApp. E, ainda, responda automaticamente solicitagdes dos cidadaos, desde que elas tenham
resposta padrao cadastrada, através da analise da arvore de classificagcdo da demanda e da analise
textual da solicitacéo;

3.2.3.2.1.4. Integrar o Assistente Virtual Inteligente com uma ou mais plataformas cognitivas permitindo o
constante aprendizado de maquina supervisionado;

3.2.3.2.1.5. Realizar a interagdo com o Assistente Virtual Inteligente utilizando “linguagem natural ou
coloquial”, em lingua Portuguesa Brasileira, como se estivesse falando com um humano, tornando mais
facil e produtiva sua interagao, devendo tratar neologismos, girias e regionalismos, de forma a entender a
real intengdo dos usuarios ao efetuarem uma pergunta ou busca por conteudo;

3.2.3.2.1.6. Apropriar do dialogo, para fins de consideragdao das questbes levantadas durante o
atendimento, de forma a manter o dialogo o mais humanizado possivel;

3.2.3.2.1.7. Para tanto, correlacionar as perguntas e respostas feitas durante o atendimento, garantindo a
continuidade da compreenséo da intencédo do usuario ao utilizar o servico;

3.2.3.2.1.8. O Assistente Virtual Inteligente podera identificar a necessidade dos usuarios de maneira
proativa, oferecendo auxilio ou esclarecendo duvidas durante a interacao, ndo apenas seguindo regras
de negdcio previamente definidas, mas também se utilizando de ferramenta/console de gestdo para
supervisao de fluxos que irdo possibilitar o aprendizado de maquina;

3.2.3.2.1.9. Realizar o mapeamento de fluxo de comunicagéo;
3.2.3.2.1.10. Realizar a hospedagem dos dados e redundancia em nuvem pela CONTRATADA,;

3.2.3.2.1.11. Criar e utilizar roteiros de atendimento, ferramentas de Machine Learning e Inteligéncia
Artificial;
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3.2.3.2.1.12. O Assistente Virtual Inteligente deve ser disponibilizar em ambiente de producdo e
homologacao, com o devido controle de versdes, devendo possuir ferramenta/console de gestdo para
supervisdo dos respectivos ambientes.

3.2.3.2.2. A habilitagdo e configuragao de servigo WhatsApp Business APl tem por obijetivo:

3.2.3.2.2.1. Possibilitar a realizagao dos atendimentos para WhatsApp.

3.2.3.2.3. Os Atendimentos Eletronicos para WhatsApp tém por obijetivo:

3.2.3.2.3.1. Possibilitar a troca de mensagens simultdneas entre a sociedade e a instituicdo, garantindo
uma comunicagao eficaz, sem a necessidade de passar por um atendimento demorado e com burocracia.
3.2.3.2.4. A prestagao dos Servicos de Suporte e Manutencao devera possibilitar:

3.2.3.2.4.1. O atendimento para reparacao de falhas e/ou inconsisténcias detectadas nos atendimentos;

3.2.3.2.4.2. O atendimento de duvidas, de forma a Garantir o pleno, correto e seguro funcionamento da
solucao e dos seus modulos ou componentes.

3.2.3.2.4.3. A Realizagado de manutengao evolutiva com curadoria e monitoramento do uso da ferramenta
para garantir sua constante atualizacéo:

3.2.3.2.4.4. Mapear o fluxo de comunicacgao;

3.2.3.2.4.5. Emitir roteiros de atendimento com ferramentas de Machine Learning e Inteligéncia Artificial.
3.2.3.2.5. Caracteristicas gerais dos servigos do Assistente Virtual Inteligente da Plataforma:

3.2.3.2.5.1. Implementar solugao no WhatsApp do SAAE, de forma automatizada, com o roteiro de
perguntas e respostas, de acordo com as demandas sociais recebidas, viabilizando uma maior celeridade

no atendimento do cidado;

3.2.3.2.5.2. Realizar mapeamento de informagdes sobre o contexto das comunicagbes e pesquisa de
entendimento das necessidades da Instituicio;

3.2.3.2.5.3. Fornecer Briefing do projeto (objetivos, hipéteses, premissas, stakeholders);

3.2.3.2.5.4. Fornecer detalhamento das funcionalidades e pardmetros de avaliacdo (fluxos
conversacionais, modelo gestao de dados e necessidade de integracao);

3.2.3.2.5.5. Estabelecer modelos ou orientagéo para elaboragéo dos textos;

3.2.3.2.5.6. Desenvolvimento dos fluxos conversacionais;
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3.2.3.2.5.7. Realizar Treinamento da inteligéncia para entender situa¢des ou contextos em tempo real para

direcionar um dialogo;

3.2.3.2.5.8. Proceder o Desenvolvimento de integracao (APl ou webservice);
3.2.3.2.5.9. Acompanhar e monitorar o uso da solucéo;

3.2.3.2.5.10. Realizar manutencéo evolutiva dos fluxos conversacionais;

3.2.3.2.5.11. A solucao devera prover relatérios de desempenho do Assistente Virtual Inteligente, com
informacdes detalhadas sobre os atendimentos prestados aos usuarios, incluindo em relagéo as perguntas
que o Assistente ndo soube responder, dentre outros;

3.2.3.2.5.12. Devera fornecer ferramenta analitica que permita o cruzamento de informacgdes referentes a
atuacdo do Assistente Virtual Inteligente para tomada de decisdo, possibilitando a avaliacdo do
desempenho da solugéo, tomando como base as informacdes oriundas dos atendimentos realizados pelo
Assistente Virtual Inteligente

3.2.3.2.5.13. Realizar auditoria de utilizagao da solugao através do rastreamento de frases mantidas dos
dialogos entre o Assistente Virtual Inteligente e os usuarios;

3.2.3.2.5.14. Permitir a criacdo e exclusao de usuarios e grupos de usuarios, que poderao ser atribuidos
a diversos niveis hierarquicos com diferentes permissdes e niveis de acesso aos painéis de gestao da
Plataforma de Chatbof;

3.2.3.2.5.15. Garantir que todas as mensagens trocadas nos didlogos dos canais de comunicagao sao
sigilosas, devendo ser criptografadas de ponta a ponta;

3.2.3.2.5.16. Garantir o funcionamento em nuvem;

3.2.3.2.5.17. Disponibilizar ferramenta/console de administracao para acompanhar a realizagao detalhada
dos atendimentos com o histérico mensal, sem que haja a persisténcia do conteudo das mensagens
trocadas, permitida a manutencdo de frases com a devida supressdao de dados sensiveis (nome,
documentos, enderegos dentre outros), para fins de associagado a intengcao de diadlogo utilizados na
definicdo do modelo de aprendizagem.

3.3. DA ESPECIFICAGAO E DETALHAMENTO DO OBJETO — PLATAFORMA DE ATENDIMENTO
AO CIDADAO

3.3.1. ACONTRATADA devera disponibilizar para todos os usuarios de computadores e/ou equipamentos
de informatica a solugao completa para o atendimento aos municipes, registrando as solicitagbes e/ou
atendimentos, as manutencbes realizadas e ainda oferecer recursos para o gerenciamento e
acompanhamento de todas as operagdes realizadas, através de uma Central de Atendimento Digital, com
mao de obra qualificada;
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3.3.2. A Plataforma devera ser 100% via web, permitindo o seu acesso de qualquer localidade;

3.3.3. Devera ter integracdo com AP| (WhatsApp, Messenger, SMS, Facebook, etc.) dentro de uma
mesma plataforma multicanal e qualquer canal que possua API aberta, montado em uma estrutura
inteligente a fim de criar controle/gestao de toda a comunicagao e aumentar a eficiéncia dos atendimentos,
visando comodidade ao cliente;

3.3.4. Devera estar totalmente integrado ao software da contratada, o que possibilitara o atendimento de
forma hibrida, ou seja, atendimentos humanizados e automatizados e que realize a comunicagado com os
clientes diretamente de uma interface centralizada no moédulo de atendimento;

3.3.5. O SAAE ira liberar a APl com o sistema comercial e a CONTRATADA devera integrar e gerar
automaticamente o envio da segunda via do Boleto através do CHATBOT retornando o PDF para o cliente
realizar o pagamento da fatura em aberto e relatério de débitos totais, entre outros;

3.3.6. O sistema deve:

3.3.6.1. Permitir o cadastro e gerenciamento dos usuarios do sistema de forma unica e centralizada:

3.3.6.2. Permitir que na tela de login, o usuario possa realizar o acesso a plataforma, cadastro de uma
nova conta e o inserir uma nova senha;

3.3.6.3. Realizar autenticacdo de Login em duas etapas;

3.3.6.4. Permitir o registro dos dados no cadastro: nome de usuario, cpf, rg, telefone, data de nascimento,
e-mail, nome login, cidade, departamento, inicio e final de expediente;

3.3.6.5. Permitir que apenas usuarios com dominio do drgao possa realizar o cadastro de uma nova conta;

3.3.6.6. Permitir o envio de mensagens para um usuario com o dominio do 6rgéo ja cadastrado na
plataforma;

3.3.6.7. Permitir que ao realizar o cadastro o usuario com o dominio do 6rgéo, receba um e-mail para
validar e ativar o acesso a plataforma;

3.3.6.8. Permitir definir os niveis de usuario por: Administrador, usuario de cadastro, operador de
chamado, chamados de terceiros;

3.3.6.9. Permitir a visualizagcao de usuarios ativos e bloqueados;
3.3.6.10. Permitir a edicdo dos usuarios cadastrados, desbloquear e bloquear usuarios inativos;

3.3.6.11. Permitir a exportagao dos dados de cadastro para os seguintes formatos: XLS, XLSX, PDF, CSV
e XML;
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3.3.7. Permitir a abertura de chamado via tela inicial da plataforma, com as seguintes fungdes:
3.3.7.1. Permitir a inclusdo do motivo do chamado e a descricdo do problema;
3.3.7.2. Permitir a inclusdo da origem do chamado aberto, por e-mail, telefone ou pessoalmente,

indicando um usuario solicitante;

3.3.7.3. Possuir uma tela de ativacdo dos chamados com os dados de abertura do chamado, assim como:
data, solicitante, telefone, motivo e departamento;

3.3.7.4. Permitir a visualizagdo do chamado através do ambiente do Google Maps em formato de mapa
externo e interno, para facilitar e identificar a localizagado exata de onde esta vindo as solicitacdes e por
qual usuario foi solicitado;

3.3.7.5. Permitir que na tela de ativagcao o usuario possa realizar a tramitagdo do chamado;

3.3.7.6. Possuir na tramitagdo do chamados as informacdes de: id do chamado, origem do chamado,
status do chamado, motivo do chamado e detalhes do chamado;

3.3.7.7. Permitir o envio instantadneo de mensagens para o usuario solicitante;
3.3.7.8. Permitir a atribuicdo instantdnea do chamado;
3.3.7.9. Permitir a alteragdo do status do chamado;

3.3.7.10. Permitir que ao concluir um chamado a plataforma envie um e-mail para o solicitante, para que
ele confirme a execucao do atendimento ao servico solicitado.

3.3.8. Permitir a criagdo do Catalogo de Servigos em atendimento a Lei 13.460/2017, com as seguintes
funcionalidades:

3.3.8.1. Permitir cadastrar as categorias relacionadas aos servicos;

3.3.8.2. Permitir cadastrar os diferentes niveis relacionados aos servicos;

3.3.8.3. Permitir cadastrar as prioridades de atendimentos relacionados aos servigos;
3.3.8.4. Permitir cadastrar os diferentes tipos de servigos;

3.3.8.5. Permitir cadastrar a descrigao do servigo para que o solicitante possa fazer o devido entendimento
no ato da abertura da solicitacao;

3.3.8.6. Possibilitar ativar ou inativar um servigo cadastrado;
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3.3.8.7. Permitir selecionar a categoria, nivel, prioridade, tipo cadastrados de um servigo;

3.3.8.8. Permitir a insercado de imagem para representacao grafica do servico;

3.3.8.9. Permitir a sincronizacao do servico a aplicativo(s) fornecidos pela plataforma;

3.3.8.10. Permitir a opcao de integracdo de um servico junto ao sistema da CONTRATANTE;

3.3.8.11. Possibilitar selecionar se o servigo é automatizado ou de atendimento humano;

3.3.8.12. Permitir informar se o servigo sera disponibilizado ao atendimento do publico ou somente interno;
3.3.8.13. Permitir cadastrar um responsavel pela aprovagao do servico.

3.3.9. Permitir a criacdo e parametrizagao dos Acordos de Niveis de Servigos (sla’s), com as seguintes
funcionalidades:

3.3.9.1. Permitir cadastrar as diferentes matrizes de Impacto/Urgéncia/Criticidade;
3.3.9.2. Permitir cadastrar o tempo de atendimento padrao (SLA) para os servigos que nao possuirem
tempo de atendimento (SLA) cadastrado, informando o tempo resposta, tempo de conclusao que serao

parametrizados;

3.3.9.3. Permitir definir o tempo de atendimento (SLA) por servico cadastrado de acordo com a matriz
cadastrada;

3.3.9.4. Permitir cadastrar o expediente para calculo do tempo de atendimento (SLA) dos servigos
cadastrados;

3.3.9.5. Permitir cadastrar os feriados Federais/Estaduais/Municipais para calculo do tempo de
atendimento (SLA) dos servigos cadastrados.

3.3.10. Permitir que as configuragdes da automagao do CHATBOT junto ao sistema da CONTRATANTE
ele possa interagir com os clientes e fornecer as informagdes assim como programadas:

3.3.10.1. O envio de Informagdes sobre falta de agua;
3.3.10.2. O envio de enderegos de postos e horarios de atendimento;
3.3.10.3. Opgao para instru¢des de novos pedidos de ligagao de agua;

3.3.10.4. Opcao para envio de Faturas pendentes com valores e data de vencimento e previsao de corte;
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3.3.10.5. Identificar automaticamente clientes que estdo ligando de regides com problemas de
abastecimento pontuais, sendo que nesse caso o sistema obtém as informagdes de forma direta no banco
de dados;

3.3.10.6. Devera permitir o envio, em formato texto ou Imagem, notificacbes de débitos e campanhas
preventivas via WhatsApp nos formatos .PDF, .JPG e .BMP, com agendamento periédico dos envios;

3.3.10.7. O Sistema devera permitir cadastros de diferentes tipos de cobrangas, além de possuir campos
para parametrizacao de texto pré-definido que sera disparado, e possibilitar Ativar ou Inativar este cadastro
quando necessario;

3.3.10.8. Permitir extrair relatério de mensagens agendadas e enviadas filtrando data inicial e data final;

3.3.10.9. Permitir extrair relatério de mensagens agendadas e enviadas em formato .XLS, .XLSX, .PDF,
.CSV e .XML.

3.3.11. Permitir a parametrizagdo do CHATBOT WhatsApp para atendimento aos clientes, devendo:

3.3.11.1. Permitir parametrizar o fluxo de atendimento via Menu e Submenu que sera automaticamente
exibido ao solicitante;

3.3.11.2. Permitir parametrizar os requisitos solicitados para efetuar o atendimento;
3.3.11.3. Permitir cadastrar mensagem de “Bem Vindo” assim como demais mensagens iniciais;

3.3.11.4. Permitir cadastrar mensagem final de atendimento, mensagem de inatividade, mensagem
indevida de audio, mensagem de solicitagao aberta;

3.3.11.5. Permitir alterar ou excluir um submenu cadastrado;
3.3.11.6. Permitir definir a sequéncia no fluxo de mensagem de retorno e submenus exibidos;
3.3.11.7. Permitir cadastro de requisitos com valor predefinido no fluxo de atendimento;

3.3.11.8. Permitir definir a quantidade de caracteres de um campo de informacgbes requisitadas para o
atendimento;

3.3.11.9. Permitir selecionar se o campo de requisitos para atendimento sera preenchido com texto ou
ndmeros;

3.3.11.10. Permitir o envio de imagens no formato .JPG, .BMP e .PNG para facilitar a interagédo do
solicitante;
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3.3.11.11. Devera disponibilizar manuten¢cdo mensal referente ao modulo e o envio de WhatsApp com
atualizagdes periddicas, de acordo com seu plano de evolugao do produto, garantindo e suporte técnico
completo;

3.3.11.12. Permitir o cadastro de palavras chave com o intuito de impedir respostas de cunho impréprio;
3.3.11.13. Permitir parametrizar horario de expediente para controle de atendimentos.

3.3.12. Permitir o envio de notificagdes do tipo Short Message Service (SMS) aos usuarios cadastrados:
3.3.12.1. Permitir selecionar o numero de telefone cadastrado para envio;

3.3.12.2. Permitir selecionar departamentos para envio;

3.3.12.3. Permitir selecionar o envio para todos os usuarios, ativos ou usuarios inativos;

3.3.12.4. Permitir digitar o texto desejado para envio;

3.3.12.5. Permitir extrair um relatério de mensagens SMS enviadas filtrando a data inicial e data final;
3.3.12.6. Permitir extrair um relatério com o saldo atual de crédito para uso do sistema SMS.

3.3.13. Permitir uso de marcacéao de ponto digital via plataforma ou aplicativo aos colaboradores:
3.3.13.1. Permitir gerar folha de ponto selecionando Data Inicio e Data Final;

3.3.13.2. Permitir gerar folha de ponto filtrando colaboradores Ativos e Inativos;

3.3.13.3. Permitir gerar folha de ponto filtrando colaborador por nome;

3.3.13.4. Permitir gerar folha de ponto em formato predefinido incluido informacdes da entidade e com
possibilidade de impresséao e exportar;

3.3.13.5. Permitir gerar folha de ponto em tela para ajustes pontuais filtrando Data Inicial e Data Final,
juntamente com o colaborador;

3.3.13.6. Permitir a correcdo de marcagdes de ponto filtrando Data Inicial e Data Final, juntamente com o
nome do colaborador;

3.3.13.7. Permitir a insergao de marcagdes manuais de ponto filtrando Data Inicial e Data Final, juntamente
com o nome do colaborador;

3.3.13.8. Permitir a inclusao de justificativas predefinidas de auséncia de colaborador informando a Data
do ocorrido;
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3.3.13.9. Permitir o cadastro de feriados que abone as auséncias do colaborador sem a necessidade de
intervencdo manual;

3.3.13.10. Permitir o cadastro de colaboradores com os campos obrigatérios: Nome do Colaborador,
Numero do cracha, Turno de Trabalho, CPF, RG, Funcgao;

3.3.13.11. Permitir o cadastro de justificativas para auséncia do colaborador;

3.3.13.12. Permitir o cadastro da localidade permitida para marcagao do ponto com base na latitude e
longitude juntamente com o raio em metros permitido;

3.3.13.13. Permitir o cadastro de turnos de trabalho dos colaboradores contendo os dias da semana
trabalhado e horario de entrada, pausa, retorno e saida definidos;

3.3.13.14. Permitir o cadastro da empresa beneficiada com os campos obrigatérios: Empresa, CNPJ,
Ramo de Atividade, Endereco, Numero, Bairro, Cidade, UF;

3.3.13.15. Permitir o cadastro de tolerancia, em minutos, para configurar auséncia do colaborador.

3.3.14. Permitir a elaboracdo de pesquisa de satisfacdo dos servicos entregues pelo SAAE, com as
seguintes funcionalidades:

3.3.14.1. Permitir criar as perguntas e parametrizar as respostas que serao respondidas pelos municipes;

3.3.14.2. Permitir a configuragéo do tipo do campo de resposta, como: CPF, telefone, selegao, texto curto,
texto longo, numero;

3.3.14.3. Permitir o envio de um link com as perguntas para o WhatsApp do municipe para que seja
respondido a pesquisa de satisfacdo dos servicos;

3.3.14.4. Permitir que as coletas possam ser realizadas por agentes contratados do SAAE, e as pesquisas
sejam feitas presencialmente;

3.3.14.5. Permitir a alteracao do status de uma pesquisa;

3.3.14.6. Permitir vincular usuarios que irdo realizar as coletas de forma presencial,

3.3.14.7. Permitir vincular usuarios que terdo acesso aos graficos da pesquisa;

3.3.14.8. Permitir gerar os graficos de forma online;

3.3.14.9. Permitir realizar o filtro das respostas com cruzamentos com mais de uma resposta e pergunta.
3.3.15. Possibilitar a utilizacao de um aplicativo desenvolvido para Android e |IOS e estar disponivel para

download diretamente nas lojas oficiais da Apple Store e Google Play, o aplicativo devera possuir as
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seguintes funcionalidades:

3.3.15.1. Permitir que o usudario com um login integrado ao dominio possa ter o acesso;
3.3.15.2. Possibilitar que ao logar, tenha a opgao de solicitagcao de ajuda;

3.3.15.3. Possibilitar que apds o acesso ele possa selecionar o motivo do qual precisa de ajuda;
3.3.15.4. Permitir o envio de fotos através do aplicativo;

3.3.15.5. Permitir o envio de detalhes através do aplicativo;

3.3.15.6. Permitir alterar a logomarca/bras&o exibida no aplicativo;

3.3.15.7. Permitir gerar a solicitagdo para o painel principal do érgéo.

3.3.16. Permitir o cadastro de empresas dentro da plataforma, a fim de trazer mais seguranga aos niveis
de acesso dos usuarios:

3.3.16.1. Possibilitar o cadastro do nome da empresa;
3.3.16.2. Possibilitar a edicdo do nome da empresa,;
3.3.16.3. Possibilitar a alteragao do status da empresa para ativo e inativo;

3.3.16.4. Possibilitar a inclusao do dominio do 6rgao vinculado e integrando com o acesso do usuario com
ao da empresa;

3.3.16.5. Possibilitar o cadastro de coordenadas, longitude e latitude, da localidade.

3.3.17. Permitir o Upload de videos informativos para usuarios da plataforma, os videos deveram ser
apresentados em modo carrossel na Home do usuario, os videos devem possuir formato .MP4, .AVI, MOV
e WMV:

3.3.17.1. Possibilitar o cadastro do nome dos videos;

3.3.17.2. Possibilitar a edigdo do nome do video;

3.3.17.3. Possibilitar a alteragao do status do video para ativo e inativo;

3.3.18. Plataforma devera possuir relatério de solicitagdo de chamados por usuario;

3.3.19. Plataforma devera possuir relatério de solicitagdo de chamados por departamento;

3.3.20. Plataforma devera possuir relatério de solicitagido de chamados por tipo de atendimento;

Pagina 17



o SERVICO AUTONOMO DE AGUA E ESGOTOS

Rua José¢ Bonifacio, 300 — Amparo/SP — CEP 13.900-320
Fone: (19) 3808-8400

i\ ‘ CNPJ: 43.467.992/0001-74
IE 168.131.370.116

3.3.21. Possuir relatério de disparo de cobrancas agendadas ou imediatas com os seguintes campos:
Data, Nome, Numero enviado, Cobranga realizada.

3.3.22. Possuir um ambiente de graficos com informagdes sobre as modalidades de atendimento e os
atendimentos por tipo de solicitagdo, assim como atendimentos por dia, semana, més, atendimentos por
responsavel.

3.3.23. Possuir funcionalidade de rastreio de colaboradores externos:

3.3.23.1. A plataforma deve permitir o cadastro de rota, informando o nome e detalhes que serado
apresentados no MAPA INTEGRADO;

3.3.23.2. A plataforma deve permitir a inclusdo de pontos de paradas através de cliques no MAPA
INTEGRADO;

3.3.23.3. A plataforma deve permitir inativar uma rota cadastrada;
3.3.23.4. A plataforma deve permitir localizar uma rota cadastrada através de campo de busca;

3.3.23.5. A plataforma deve permitir o rastreamento, em tempo real, do colaborador/motorista através de
um MAPA INTEGRADO e exibir a localizagao através de icone;

3.3.23.6. A plataforma deve permitir cadastrar colaborador/motoristas;

3.3.23.7. O aplicativo deve permitir que o colaborador/motorista selecione a rota que deseja iniciar o
trajeto;

3.3.23.8. O aplicativo deve permitir que o colaborador/motorista encerre o trajeto que esta executando;
3.3.23.9. O aplicativo deve funcionar em segundo plano sem interromper o trajeto;

3.3.24. Possuir Dashboard em tela inicial com as informacoes:

3.3.24.1. Quantidade total de chamados;

3.3.24.2. Quantidade total de chamados concluidos;

3.3.24.3. Quantidade de chamados por dia;

3.3.24.4. Quantidade de chamados concluidos por dia;

3.3.24.5. Quantidade de chamados pendentes por dia;

3.3.24.6. Quantidade de chamados por més;
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3.3.24.7. Quantidade de chamados concluidos por més;

3.3.24.8. Quantidade de chamados pendentes por més;

3.3.24.9. Quantidade de chamados aberto por hora;

3.3.24.10. Informar graficamente total de chamados abertos e resolvidos;

3.3.24.11. Informar graficamente top 5 servigos mais solicitados;

3.3.24.12. Informar graficamente os top 5 departamentos mais solicitantes.

3.3.25. Possuir trés niveis de painéis: Supervisor, Atendente e Usuario, na forma descrita no ETP.
3.3.25.1. Supervisor deve permitir acesso irrestrito a todas as funcionalidades, com permissédo para
realizar o cadastramento de outros operadores, niveis de acesso, cadastro de setores, customizagao de
chatbot, definicdo de feriados, elaboragao de fluxogramas e gerenciamento do autoatendimento e demais
configuragdes, bem como permitir gerenciar os atendentes sob sua responsabilidade e realizar
configuragao de eventuais suspensdes temporarias de atendimento, fazer o encaminhamento para outro

atendente ou mesmo assumir o atendimento;

3.3.25.2. Atendente deve permitir realizar o atendimento online no setor em que estiver atribuido, dentro
do expediente configurado;

3.3.25.3. usuario é a entrada para solicitagées na plataforma.

3.3.26. Permitir a geragao de relatdrios da seguinte forma:

3.3.26.1. Relatdrio de atendimento realizados, com informacgao tempo de atendimento, horario de inicio e
operador/setor responsavel, com filtro de setor, atendentes, celular do cidadao, nome do contato e
protocolo.

3.3.26.2. Relatério com indicador NPS dos atendimentos avaliados.

3.3.26.3. Relatério com média de notas atribuidas por setor e operador.

3.3.26.4. Relatorio de solicitagbes de atendimento perdidos, caso o mesmo ndo ocorra dentro de um
determinado prazo.

3.3.26.5. Relatdrio de panorama de atendentes, com status de ultimo login, visto por ultimo, cidaddos em
atendimento, atendimentos pendentes em fila e realizados.

3.3.26.6. Relatério de Notas de avaliagao, com média geral, dos ultimos 90 dias e por setor.
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3.3.26.7. Relatdrio de contatos bloqueados pela plataforma.
3.3.26.8. Relatdrio de acessos, com usuario, data, hora e IP do acesso a plataforma.

3.3.26.9. Graficos de novos contatos por dia, atendimentos via chatbot e atendimentos humanos
realizados.

3.3.26.10. Relatorio de registro de tentativas de chamada de audio/video para o numero de atendimento,
com opgao de iniciar atendimento reverso para contatos cadastrados.

3.3.26.11. Relatério de potencial de uso, com indicador de quando o municipio esta utilizando dos recursos
disponibilizados pela plataforma, para melhor aproveitamento do recurso.

3.3.26.12. Relatdrio de atendimentos perdidos, para registro dos cidadaos que ficaram em fila de espera
e nao receberam atendimento.

3.3.26.13. Relatorio de chatbots ativos, para visualizagdo de contatos que estejam em atendimento no
chatbot com alguma dificuldade, com opg¢éao de intervencao.

3.4. CENTRAL DE ATENDIMENTO E CHAMADO TECNICO

3.4.1. A CONTRATADA devera manter uma central de servicos para a abertura de chamados técnicos
com no minimo 02 (dois) atendentes remotos devidamente treinados para utilizagdao do sistema e
atendimento ao publico. A abertura dos chamados devera ser realizada por meio de plataforma prépriaou
numero de telefone de chamada local, e-mail corporativo ou ainda na pagina do site da CONTRATADA,;

3.4.2. A CONTRATADA devera disponibilizar equipe em todo o horario de acompanhando os chamados
abertos através da plataforma;

3.4.3. Todos os atendimentos realizados pela CONTRATADA sera de Nivel 1 e todos os chamados de
Nivel 2 e Nivel 3, serdao encaminhados para a CONTRATANTE;

3.4.4. Os horarios de atendimentos deverao ser das 08:00 as 17:00 de segunda a sexta-feira.
3.4.5. Os incidentes e as solicitacdes serao classificados de acordo com o impacto efetivamente

observado:

3.4.5.1. Os niveis minimos de servico esperados para esta contratagao, bem como para os atendimentos
aos incidentes/eventos associados estdo indicados a seguir:

3.4.5.1.1. Severidade das medidas para o indicador (prazo de resolugao):
3.4.5.1.1.1. Emergencial: 6 horas;
3.4.5.1.1.2. Grave: 8 horas;

3.4.5.1.1.3. Pedido de Informacgao: 24 horas.
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3.4.5.2. Sigilo sobre dados e informagdes obtidos em razdo da execugao dos servigos contratados ou da
relagdo contratual mantida com a CONTRATANTE, abstendo-se de divulga-los a terceiros, sob qualquer

pretexto, a menos que prévia e formalmente autorizada pela SAAE;

3.4.5.3. Assumir inteira responsabilidade técnica e administrativa sobre o objeto contratado, ndo podendo
transferir a outras empresas a responsabilidade por problemas de funcionamento dos
servigos/fornecimento do objeto;

3.4.5.4. Responsabilizar-se, na forma do Contrato, pela qualidade dos servigcos executados, em
conformidade com as especificagdes do Termo de Referéncia, com as normas da Associacao Brasileira
de Normas Técnicas — ABNT, e demais normas técnicas pertinentes, a ser atestada pelo setor da
CONTRATANTE.

3.4.5.5. A classificacdo da severidade dos incidentes/eventos sera determinada pela CONTRATANTE,
respeitando-se as definicdes a seguir:

3.4.5.5.1. Emergencial: Sdo consideradas como “Emergéncia”’ todas as falhas cujas consequéncias
tenham impactos negativos, gerando indisponibilidade sobre o servico e o trafego e/ou recursos. Sao
situagbes que exijam atencdo imediata. Exemplo: situagdo de indisponibilidade total do servico,
funcionamento intermitente ou parcial, que possa levar a interrupcao intermitente, parcial ou total de
servigcos ou perda de trafego.

3.455.2. Grave: Problemas que nao prejudicam significativamente o funcionamento dos
sistemas/servicos do equipamento. Sao problemas sérios ou perturbagdes, que afetam uma area
especifica ou determinada funcionalidade do servigo. Exemplo: perda de redundancia, degradagéo de
desempenho e perda de funcionalidades.

3.4.5.5.3. Pedido de Informacao: Solicitagcdo de informacbes sobre os servicos prestados, possiveis
configuragdes ou usos, que nao gerem interrupg¢des, nem indisponibilidade de determinada area ou uma
funcionalidade especifica.

3.4.5.5.4. Um chamado classificado de acordo com essas severidades ndo pode ser reclassificado a
medida que é resolvido em outra. A severidade deve levar em conta o fator que foi usado na sua abertura
€ seguir esse mesmo critério até a sua completa solugéo.

3.4.5.5.5. Os atendimentos aos chamados podem ocorrer remotamente.
3.4.5.5.6. Atendimentos remotos nao resolvidos, dentro do prazo estabelecido, devem ser continuados até
que sejam solucionados.

3.5. INSTRUMENTO DE MEDIGAO DE RESULTADO - IMR
3.5.1. A afericdo do desempenho da CONTRATADA para fins de faturamento e pagamento dar-se-a

mensalmente por meio do Ateste do Servigco Prestado emitido pela Gestao Contratual do SAAE

Amparo.
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3.5.2. A remuneragcao das parcelas mensais relativas aos ltens 01, 02 e 03 da Planilha de Precos

observara o cumprimento global das obriga¢des contratuais verificado no periodo de competéncia.

3.5.3. Para a emissao do Ateste de Conformidade Mensal, a Gestao Contratual, subsidiada pelos

relatorios da Fiscalizagdo do SAAE, avaliara os seguintes critérios objetivos:

3.5.3.1. Disponibilidade da Solugdo Digital: Manutencdo do sistema e do atendimento automatizado

por Inteligéncia Artificial operando de forma continua, garantindo a integragdo de dados.

3.5.3.2. Prontidao Operacional de Campo: Disponibilidade diaria da estrutura minima obrigatdria
exigida, composta por no minimo 3 (trés) frentes de campo ativas (com motocicletas ano 2025,

smartphones, ferramentas e Equipamentos de Protecao Individual) e 1 (um) supervisor.

3.5.3.3. Cumprimento de Prazos Criticos: Execucao das ordens de religagao de agua dentro dos prazos
maximos tolerados de até 12 (doze) horas para suspensao indevida e até 24 (vinte e quatro) horas para

suspenséo regular.

3.5.3.4. Auséncia de Infragdes Graves: Inexisténcia de suspensdes do fornecimento de agua efetuadas

em dias proibidos, compreendendo sextas-feiras, sabados, domingos, feriados e vésperas de feriado.

3.5.4. Ao final de cada més, a CONTRATADA devera emitir e apresentar o Relatério Mensal de
Prestacao de Contas, contendo o consolidado das notificagdes enviadas, atendimentos digitais ou
humanos realizados e ordens de campo executadas, devidamente instruidas com as respectivas

coordenadas geograficas e registros fotograficos.

3.5.5. Apds a entrega do relatdrio pela CONTRATADA, a Gestao Contratual procedera a validagao dos

dados no prazo de até 5 (cinco) dias uteis para a emissao do Termo de Ateste de Servigos:

3.5.5.1. Servigos Conformes (Ateste Integral): Constatada a regularidade total na execugao do objeto,

0 pagamento sera liberado pelo valor integral da respectiva competéncia mensal.

3.56.5.2. Servicos Parcialmente Conformes (Ateste com Glosa Direta): Identificadas falhas
operacionais ou descumprimentos de prazos, a Gestdo Contratual aplicara glosas contratuais
diretamente no valor a ser faturado na referida nota fiscal, conforme os seguintes parametros:

Impacto no Faturamento Mensal

Ocorréncia Identificada na Competéncia ]
(Desconto Direto)

Descumprimento da Estrutura Minima: Auséncia Glosa de 1% do valor da

de alguma frente de campo ou supervisor em dia de janela mensalidade do lote por dia de

de trabalho. descumprimento.
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Ocorréncia Identificada na Competéncia

Execucidao de Corte em Dia Proibido: Suspenséao
iniciada em sextas, sabados, domingos, feriados ou

vésperas.

Estouro no Prazo de Religagado: Atraso no

Impacto no Faturamento Mensal

(Desconto Direto)

Glosa de 2%

mensalidade do lote por corte irregular

do valor da

identificado.

Glosa de 0,5% do valor da

cumprimento dos prazos regulamentares de 12h, 24h ou mensalidade do lote por ordem de

72h. servigo atrasada.
Plataforma

Interrupcao da Digital (I1A):

Indisponibilidade do sistema de atendimento por periodo

Glosa de 1%

mensalidade do lote por ocorréncia.

do valor da

superior a 4 horas continuas.

3.5.6. A aplicacao de glosas diretas com base no ateste emitido pela Gestao Contratual ndo impede o
SAAE Amparo de aplicar as demais san¢des administrativas previstas em lei e no instrumento contratual,

nem de declarar a rescisao do ajuste em caso de reiterada inexecugao parcial do objeto.

3.6. CONFIGURAGAO E TREINAMENTO

3.6.1. O SAAE definira os perfis e a quantidade estimada de participantes. O plano de capacitacdo devera
indicar objetivos, conteudo, carga horaria, formato, nimero de sessbes ou turmas, pré-requisitos,
ambiente, instrutores, materiais editaveis e reutilizaveis pelo SAAE, lista de presencga, avaliagdo de

aprendizagem, atendimento de duvidas e critérios de aceite.

3.6.2. A contratada devera atualizar os materiais e realizar orientagdo complementar quando mudancga

relevante, corregéo ou atualizacao legal alterar a forma de utilizagdo da solugao.
3.7. RECURSOS HUMANOS

3.7.1. ACONTRATADA devera dimensionar sua equipe técnica de forma a assegurar a perfeita execugéao
do objeto, mantendo, no patamar minimo operacional, 03 (trés) agentes de corte e religagcdo, 01 (um)
supervisor/fiscal de campo e 02 (dois) atendentes remotos. A equipe disponibilizada devera suprir
integralmente as demandas da CONTRATANTE, garantindo o cumprimento tempestivo das Ordens de
Servico (0.S.) e dos chamados abertos via sistema, observando-se rigorosamente o cronograma de
atividades comerciais e as diretrizes fixadas neste Termo de Referéncia.

3.7.2. A CONTRATADA devera disponibilizar veiculos adequados para o deslocamento de pessoal e
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manter fiscais/supervisores em quantidade suficiente para assegurar a qualidade dos servicos.

3.7.3. Caso surjam duvidas ou reclamagdes sobre a execug¢ao dos servigos, os agentes da CONTRATADA
deverao orientar os clientes a entrarem em contato com o SAAE pelo sistema de atendimento da
Plataforma de Inteligéncia Atrtificial, para os devidos esclarecimentos.

3.7.4. ACONTRATADA sera responsavel pelo treinamento de seus funcionarios, que devera ser realizado
até 05 (cinco) dias antes do inicio da prestacao dos servicgos.

3.7.5. O pagamento dos salarios dos funcionarios devera ser efetuado pontualmente, conforme a
legislacao vigente. O descumprimento dessa obrigagao implicara na aplicacdo de penalidades conforme
estabelecido no contrato de prestacao de servigos.

3.8. MEDIDAS DE SEGURANCA E ROTINAS DE TRABALHO

3.8.1. A CONTRATADA fornecera e fiscalizara o uso de ferramentas de campo, materiais, uniformes,
crachas, identificacdo, sinalizacdo e EPI/EPC, incluindo, no minimo, protetor solar, botina, bota PVC,
oculos e protetor auricular, sem prejuizo dos itens definidos no Plano Operacional, no PGR, nas normas

aplicaveis e na avaliacédo concreta de risco, mantendo reposic¢ao e treinamento documentados.

3.8.2. Todos os meios de mobilidade deverao estar regularizados, seguros e mantidos. A atividade sera
interrompida e escalada diante de divergéncia de identidade, auséncia de pressuposto, risco a seguranca,

condicao de vulnerabilidade, resisténcia ou impedimento n&o previsto.

4. SEGURANCA DOS DADOS

4.1. O SAAE atuara como controlador dos tratamentos de dados pessoais realizados para a prestacio do
servico publico. A contratada atuara como operadora quanto as operacdes executadas em nome e
segundo instrugdes documentadas do SAAE. Eventual tratamento realizado pela contratada como
controladora autbnoma, para cumprimento de obrigacao legal propria, devera ser estritamente delimitado,
documentado e separado das finalidades contratuais.

4.2. Antes da entrada em produgdo, a contratada apresentara inventario de tratamento contendo
categorias de dados e titulares, finalidades, bases e instru¢des do controlador, sistemas, integragoes,
perfis de acesso, suboperadores, locais de armazenamento, transferéncias, retengao, descarte, medidas
de seguranga e responsaveis.

4.3. O uso de suboperador dependera de autorizagao prévia do SAAE, identificacdo nos autos, obrigacoes
equivalentes de privacidade, seguranga, sigilo, auditoria, continuidade, incidente, devolugao e eliminagao.

A contratada permanecera integralmente responsavel pelos atos do suboperador.

Pagina 24



o SERVICO AUTONOMO DE AGUA E ESGOTOS

Rua Jos¢ Bonifacio, 300 — Amparo/SP — CEP 13.900-320
Fone: (19) 3808-8400

"n =8 CNPJ: 43.467.992/0001-74
IE 168.131.370.116

4.4. E vedado utilizar dados, contetidos, conversas ou evidéncias para publicidade, enriquecimento de
perfil, finalidade propria, treinamento ou aperfeigoamento de modelo geral ou externo, salvo autorizagao

legal e instrugc&o formal e especifica do controlador.

4.5. A solucao de inteligéncia artificial utilizara base de conhecimento aprovada, registrara o fluxo e a
versao do conteudo, indicara incerteza quando aplicavel e transferira o atendimento a pessoa natural. Nao
podera reconhecer divida, conceder ou negar direito, autorizar corte, impedir religacao, alterar cadastro,

negociar obrigag¢ao ou produzir decisdo administrativa autbnoma.

4.6. A contratada mantera controles de identidade e acesso, menor privilégio, segregacado de fungdes,
autenticacdo reforcada para perfis criticos, criptografia em transito e repouso, registros de auditoria,
gestado de vulnerabilidades, copias de seguranga, restauracéo testada, continuidade, monitoramento e

protegao dos dispositivos moveis.

4.7. Qualquer suspeita ou confirmagao de incidente de seguranga ou privacidade que possa afetar dados,
servigos, continuidade ou direitos serd comunicada pela contratada ao SAAE sem demora injustificada e,
em qualquer caso, em até duas horas da ciéncia, por canal disponivel 24 horas por dia, sete dias por
semana. O prazo contratual tem por finalidade permitir analise, contencdo e cumprimento tempestivo das

obrigagdes do controlador.

4.8. A comunicacéo inicial contera, na medida disponivel: data e hora de detec¢éo e ocorréncia estimada;
sistemas e servigcos afetados; natureza do evento; categorias e volume aproximado de dados e titulares;
medidas de contencio; riscos; evidéncias preservadas; responsavel técnico; suboperadores envolvidos;
e préoximos passos. Informacdes indisponiveis serdo complementadas continuamente, sem retardar o

alerta inicial.

4.9. A contratada preservara logs e evidéncias; cooperara com investigacao, avaliacdo de risco e dano;
executara contencgao, erradicagao, recuperacao e prevencgao; e fornecera, sem demora, todos os
elementos necessarios as comunicacodes legais. A decisdo de comunicar a ANPD e os titulares compete
ao SAAE como controlador, observados os prazos legais. A contratada ndo se manifestara em nome do

SAAE perante titulares, imprensa ou autoridade sem instrugédo formal, ressalvada obrigagao legal prépria.
4.10. Encerrada a finalidade ou o contrato, a contratada devolvera os dados e documentos nos formatos
definidos, apoiara a transicdo e eliminara as cépias remanescentes apds autorizagcdo do SAAE,
ressalvadas retencgdes legais, apresentando declaragao e evidéncias de descarte.

5. EXIGENCIAS E CONDIGCOES DE EXECUGAO

5.1 CONDIGOES PARA EMISSAO DA ORDEM DE INiCIO

5.1.1. A emissao da Ordem de Servigo por parte da Gestdo Contratual do SAAE Amparo constitui ato
indispensavel para o inicio da execugao contratual, autorizando expressamente a CONTRATADA a iniciar

a mobilizacao de suas equipes, sistemas e infraestrutura.

Pagina 25



o SERVICO AUTONOMO DE AGUA E ESGOTOS

Rua Jos¢ Bonifacio, 300 — Amparo/SP — CEP 13.900-320
Fone: (19) 3808-8400
"n.—“ CNPJ: 43.467.992/0001-74

AMPARO - SP IE 168.131.370.116

5.1.2. A partir da data de emisséo e recebimento da Ordem de Servico, a CONTRATADA tera o prazo
improrrogavel de até 30 (trinta) dias para concluir as etapas obrigatérias de estruturagcédo dos trabalhos,

divididas estritamente nos seguintes pontos:

5.1.2.1. IMPLANTAGAO: Mobilizagdo da estrutura operacional de campo, incluindo equipes, veiculos e
equipamentos, acompanhada da parametrizacdo inicial da plataforma tecnolégica e do atendimento

automatizado por Inteligéncia Artificial.

5.1.2.2. TESTES: Realizacdo de ensaios simulados de envio e recebimento de notificagdes, triagem
automatizada de demandas e acionamento georreferenciado das equipes de campo, garantindo o

alinhamento de dados e a estabilidade técnica.

5.1.2.3. VALIDAGAO: Homologacdo e aceite formal por parte da Gestdo Contratual dos resultados
obtidos nos testes, confirmando a estabilidade da solugao tecnoldgica e a prontidao das equipes de campo

para o inicio efetivo da prestacao regular dos servicos.

5.1.3. Como condicao para o desenvolvimento regular da fase de implantagcdo e emissdo da Ordem de

Servico, deverao ser atendidos os seguintes requisitos adicionais:

5.1.3.1. Indicacao do Preposto: Apresentacédo formal, por parte da CONTRATADA, da indicagcédo do
preposto titular e de seu respectivo substituto legal, acompanhada de todos os contatos ordinarios

(comerciais) e canais de acionamento para situagdes de urgéncia.

5.1.3.2. Disponibilizacdo de Dados pelo SAAE: Entrega, por parte do SAAE Amparo, dos documentos
e informagdes minimas existentes necessarias para o inicio da parametrizagao e integragao, incluindo
contatos técnicos das equipes internas, credenciais e procedimentos de acesso, regras institucionais

vigentes e massa de dados sintética ou anonimizada disponivel.

5.1.4. Qualquer dependéncia, omissdo ou indisponibilidade sob responsabilidade exclusiva do SAAE
Amparo que venha a impedir diretamente a execugcédo de atividade inserida no caminho critico do

cronograma de implantacao devera ser formalmente registrada pela CONTRATADA.

5.1.4.1. O registro mencionado no caput devera ser instruido obrigatoriamente com evidéncias materiais
do impedimento, demonstrac&o técnica do impacto gerado, indicagdo das medidas de mitigagcado adotadas
e proposta de reprogramacéo de prazos.

5.1.4.2. O eventual efeito dilatério no cronograma limitar-se-a estritamente a parcela da atividade que foi
efetivamente impedida, ficando sua eficacia dependente de decisdo formal e expressa do Gestor do
Contrato.

5.1.4.3. Fica terminantemente vedada a concessao de prorrogacao automatica de prazos ou a exoneragao
da CONTRATADA quanto ao cumprimento de obrigagbes contratuais que nao tenham sido diretamente

afetadas pelo impedimento registrado.
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5.1.5. O descumprimento do prazo global de até 30 (trinta) dias para a conclusdo das fases de
implantacdo, testes e validagédo, por culpa exclusiva da CONTRATADA, ensejara a aplicagcdo das

penalidades contratuais cabiveis por atraso no desenvolvimento dos trabalhos.

6. QUALIFICAGAO TECNICA

6.1. Comprovacao da capacidade para executar atividade compativel em caracteristicas, quantidades e
prazos com o objeto da licitacdo, mediante a apresentagcdo de ATESTADO(S) emitido(s) em nome do
licitante por pessoa juridica de direito publico ou privado, atestando a realizacio satisfatéria de servicos

iguais ou similares ao objeto licitado.

6.2. Apresentacao de Certiddo de Registro de Pessoa Fisica junto ao CREA (Conselho Regional de
Engenharia e Agronomia) ou ao CRA (Conselho Regional de Administracdo), valida na data da
apresentagdo da proposta, comprovando o regular registro ou inscrigdo do profissional indicado como

responsavel técnico pela execugao dos servigos perante o respectivo conselho profissional competente.

6.3. Os profissionais indicados deverao integrar o quadro permanente da licitante, na condicao de
empregado, prestador de servigos, sécio, diretor ou proprietario, condigdo que devera ser comprovada
mediante apresentacido de Carteira de Trabalho e Previdéncia Social — CTPS, contrato de prestacao de
servigos, ou copia do estatuto ou contrato social da empresa, acompanhada de sua ultima alteragao

contratual, conforme o caso.

6.4. Os atestados de capacidade técnica poderao ser apresentados em nome da matriz ou da filial da

empresa licitante.

6.5. As empresas participantes deverao apresentar comprovacgao de registro do software junto ao INPI —
Instituto Nacional da Propriedade Industrial, como forma de demonstrar a titularidade, autoria e
regularidade da solugao tecnoldgica ofertada, assegurando maior seguranga juridica quanto aos direitos
de propriedade intelectual e eventual apuragdao de conflitos ou disputas relacionadas ao sistema

disponibilizado.
7. PRAZO DE ENTREGA/EXECUGCAO
7.1. Apos o aceite da entrada em produgéo, a operagao tera duragéo de 12 (doze) meses.

7.2. A parcela continuada podera ser prorrogada se demonstradas a vantagem, a disponibilidade
orcamentaria, o desempenho satisfatério e os demais pressupostos dos arts. 106 e 107 da Lei n°
14.133/2021 e da regulamentagdo municipal. A eventual prorrogacdo nao dara origem a item ou

pagamento autbnomo de implantagao, salvo novo escopo formalmente contratado.
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8. FORMA DE ENTREGA/EXECUGAO
8.1. EMISSAO DE FATURA DE REPASSE

8.1.1. A emissédo de fatura de repasse e comunicados compreendera os equipamentos, a mao de obra e
os demais recursos indicados neste Termo e em seus anexos e integrara o item 01 da planilha principal
de precos.

8.2. COMUNICAGAO/NOTIFICAGAO

8.2.1. utilizar exclusivamente ordem, conteudo, motivo, faturas, destinatario e canal fornecidos ou
autorizados pelo SAAE;

8.2.2. assegurar aviso compreensivel e de facil entendimento, com indicagdo do motivo da suspenséao e
das faturas inadimplidas, quando for o caso;

8.2.3. observar antecedéncia minima de 30 dias da data prevista para suspensao e utilizar meio eletrénico
somente quando autorizado;

8.2.4. registrar identificador Unico, versao do conteudo, destinatario, canal, data e hora, resultado,
comprovante de recebimento ou motivo padronizado de insucesso;

8.2.5. na negativa de recebimento, registrar a certificacdo da entrega segundo procedimento aprovado
pelo SAAE, sem fabricar, presumir ou alterar evidéncia;

8.2.6. tratar repeticdo, destinatario invalido, autorizacdo do canal e demais excecgbes, impedindo
duplicidade;

8.2.7. nao considerar aceita comunicagao sem os campos e a evidéncia definidos;

8.2.8. reconciliar os resultados com o sistema do SAAE, manter fila visivel de rejeicdes e preservar a
evidéncia pelo prazo aprovado;

8.2.9. ndo liberar ordem de campo por decisdo propria. A elegibilidade e a autorizagdo serdo determinadas
pelo SAAE; a solucao apenas aplicara validacdes e bloqueios previamente aprovados.

8.3. CORTE/SUPRESSAO

8.3.1. executar somente ordem autenticada, vigente e especifica emitida pelo SAAE, que identifique a
unidade, a modalidade de intervengao e o prazo;

8.3.2. confirmar, antes da execugao, a existéncia do aviso e do comprovante de recebimento, a
antecedéncia minima aplicavel, a autorizagdo do SAAE, a unidade, o endereco, a ligacdo, a data, os
impedimentos e a condi¢cao de seguranca;

8.3.3. nédo iniciar suspensdo em estabelecimento de saude, instituicdo educacional ou de internagéo
coletiva de pessoas, nem nas sextas-feiras, sabados, domingos, na véspera de feriados nacionais,

estaduais e municipais ou no dia que os anteceder;
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8.3.4. E vedada a suspensdo do fornecimento de 4gua em estabelecimentos de saude, instituicdes
educacionais ou de internacdo coletiva de pessoas, bem como as sextas-feiras, sabados, domingos,
feriados (nacionais, estaduais e municipais) ou no dia que os anteceder. As emissdes das ordens de corte
serao de responsabilidade exclusiva do SAAE Amparo, competindo a Autarquia a conferéncia prévia para
assegurar que tais comandos nao incluam as referidas dependéncias ou coincidam com os dias de

vedagéo legal.

8.3.5. executar exatamente a modalidade indicada. E vedado converter corte em supressao, retirar ramal
sem ordem especifica, alterar cadastro, suspender faturamento, reconhecer débito, determinar

impedimento ou produzir efeito administrativo;

8.3.6. registrar aceite, deslocamento quando necessario, chegada, confirmagdo da unidade, executor,
data e hora, geolocalizagdo contextual, evidéncias antes e depois, resultado, material, impedimento,

excegao e encerramento;

8.3.7. interromper a atividade e escalar imediatamente divergéncia de identidade, auséncia de
pressuposto, risco a segurancga, condicao de vulnerabilidade, resisténcia, impedimento nao previsto ou

duvida sobre a ordem;

8.3.8. tratar suspenséao indevida como incidente critico, acionar o SAAE, preservar evidéncias e priorizar

o restabelecimento em até 12 horas;

8.3.9. devolver a ordem ao sistema institucional com resultado e evidéncias, mantendo fila de reconciliagao

e impedindo duplicidade.
8.4. RELIGAGAO/RESTABELECIMENTO

8.4.1. A contratada executara religacao ou restabelecimento somente apds ordem valida do SAAE, que

informara a unidade, o tipo de intervengao anterior, a data e hora do marco regulatério e o prazo aplicavel.
8.4.2. A fila operacional devera priorizar:

8.4.2.1. restabelecimento em até 12 horas, quando a suspensao tiver sido indevida;

8.4.2.2. restabelecimento em até 24 horas apds cessado o motivo da suspenséo precedida de aviso;

8.4.3. A solugdo emitird alertas e escalonamentos antes do vencimento, registrard impedimentos e
mantera contingéncia suficiente para o cumprimento do prazo.

8.4.4. A contratada nao verificara por decisdo propria a quitagdo, ndo exigira pagamento, nao alterara
débito ou cadastro, ndo condicionara a execugao a requisito ndo constante da ordem e nao redefinira o
marco temporal informado pelo SAAE.

8.4.5. A execucao registrara identificacao, chegada, data e hora, geolocalizagdo contextual, intervengao,

evidéncias, materiais, resultado, impedimento, executor e reconciliagao com o sistema do SAAE.
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8.5. ATENDIMENTO DIGITAL, HUMANO E CANAIS REGULATORIOS

8.5.1. a solucao digital sera complementar aos canais institucionais do SAAE e nao substituira o
atendimento telefénico disponivel 24 horas por dia, sete dias por semana, nem os canais presenciais e de
protocolo;

8.5.2. toda solicitacdo, reclamagao, queixa ou requerimento recebido pela solugdo sera registrado e
numerado, com protocolo informado ao usuario, data e hora, canal, assunto, status, prazo aplicavel e
histérico de movimentacoes;

8.5.3. reclamacgdes e queixas serao classificadas e encaminhadas ao departamento competente do SAAE
com antecedéncia suficiente para resposta ao usuario no prazo maximo regulatorio de 10 dias uteis;
8.5.4. a identidade sera verificada de forma proporcional ao risco antes da exposicdo de dado pessoal,
cadastral ou econémico-financeiro, observados minimizagcao e menor privilégio;

8.5.5. mediante autenticacdo e autorizacdo do SAAE, a solucdo podera consultar no sistema oficial
informacdes de débito e disponibilizar segunda via de fatura, boleto ou relatério retornado pelo sistema. A
contratada n&o recalculara, alterara, reconhecera, parcelara ou negociara divida, nem modificara
cadastro;

8.5.6. a solucao permitira registrar, classificar, encaminhar, acompanhar e encerrar solicitagoes, inclusive

com anexos necessarios e canal de resposta;
8.5.7. a inteligéncia artificial respondera somente com base e fluxos aprovados.

8.5.8. é vedado a inteligéncia artificial autorizar ou determinar corte, supresséo, religagao, emissao de
ordem, reconhecimento ou negativa de direito, alteragdo cadastral, definicdo de tarifa, penalidade ou

negociagao fora das regras formalmente aprovadas;

8.5.9. o atendimento humano recebera o contexto e os dados autorizados, evitando repeticao

desnecessaria pelo usuario;

8.5.10. a soluc&do emitira alertas para prazos regulatorios e administrativos sem substituir a analise e a
decisdo do SAAE;

8.5.11. o atendimento observara linguagem simples, acessibilidade e prioridade legal e regulatéria;

8.5.12. conteudos, mensagens e dados nao serao utilizados para publicidade, perfilamento comercial,

finalidade propria ou treinamento geral de modelos;
8.5.13. protocolos, historicos, evidéncias e indicadores permanecerao integros, auditaveis e exportaveis.
8.6. MANUTENGAO, EVOLUGAO E GESTAO DE MUDANGCAS

8.6.1. Integram a remuneracao ordinaria da plataforma as corre¢cdes de defeitos, atualizagdes de

seguranga, manutencado de compatibilidade, ajustes necessarios ao funcionamento das integragbes
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contratadas e adequacdes legais ou regulatorias indispensaveis a continuidade do objeto, desde que ndo

representem nova finalidade ou ampliacdo material do escopo.

8.6.2. Nao serdo consideradas customizagdes remuneraveis a corre¢gdo de erro, o atendimento de
requisito ja contratado, a recomposi¢do de funcionalidade perdida, a correcao de vulnerabilidade, a

adequacgao necessaria ao ambiente documentado ou o retrabalho decorrente de falha da contratada.

8.6.3. Toda mudancga evolutiva adicional devera ser precedida de solicitacdo formal do SAAE e registro
contendo descri¢éo e finalidade; requisito afetado; prioridade; alternativas; impacto técnico, de seguranca,
privacidade, integracdo, prazo e operagao; eventual impacto no pre¢o mensal e no valor global; critérios

de aceite; plano de teste, implantacéo e reversao; e aprovagao dos responsaveis competentes.

8.6.4. Nenhuma mudang¢a podera alterar o objeto, a matriz de responsabilidades, o preg¢o, o prazo, 0s

niveis de servico ou o equilibrio econémico-financeiro sem observancia do instrumento juridico cabivel.

8.6.5. Servigos evolutivos ou sob demanda compreendidos no escopo integrardo o prego mensal do item
02. Ampliagao material do escopo somente podera ocorrer apoés instrucao e alteracao formal juridicamente
cabivel, com definicao objetiva do impacto mensal, do limite global, do prazo, das evidéncias e do aceite,

vedado faturamento unitario informal.

9. LOCAL DE ENTREGA/EXECUGAO DO SOFTWARE

9.1. A implantagao, a homologagao e o acompanhamento poderao ocorrer nas dependéncias do
SAAE e remotamente, inclusive em ambiente de nuvem formalmente autorizado, conforme a
natureza da atividade, os requisitos de seguranc¢a e a convocac¢ao da Administragao.

9.1.1. Quando necessaria atuacao presencial, o endereco de referéncia sera Rua José Bonifacio, n° 300,
Amparo/SP, telefone (19) 3808-8400, sem transferéncia ao SAAE da obrigagéo de hospedar a solugéo.
9.1.2. Outro local ou ambiente somente sera utilizado mediante designacdo ou autorizagao formal do
SAAE.

9.2. Os servigos serdo executados no Municipio de Amparo/SP e remotamente quando compativel,
abrangendo as areas atendidas pelo SAAE e somente os ambientes e integragdes formalmente

autorizados.

10. GARANTIA/ VALIDADE

10.1. A contratada garantira, durante toda a execucédo e pelos prazos legais e contratuais aplicaveis, a
conformidade, disponibilidade, seguranga, integridade, interoperabilidade, desempenho e continuidade
dos servigos e componentes fornecidos.

10.1.1. Defeito, vicio ou ndo conformidade sera corrigido ou reexecutado sem custo adicional, nos prazos
de SLA ou no prazo especifico fixado pelo SAAE quando ndo houver SLA aplicavel, preservadas as

evidéncias e a continuidade do servigo.
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10.1.2. Equipamento ou recurso material defeituoso sera substituido em até 48 (quarenta e oito) horas,
sem interrupcdo dos niveis minimos de servigo e mediante acionamento de contingéncia quando

necessario.

10.2. A contratada respondera pela origem licita e regularidade das licengas, componentes, dados sob

sua responsabilidade, atualizagdes e demais recursos empregados na solugéo.

10.2.1. Correc¢des, atualizagbes de seguranga, adequagdes legais e manutengédo necessarias ao objeto

integram a remuneracdo mensal ordinaria, sem cobranga adicional.

10.3. O recebimento, o ateste e o pagamento ndo afastam a responsabilidade por vicios, falhas de

segurancga, perda de integridade, indisponibilidade, danos ou obrigagcdes de portabilidade e transicao.

10.3.1. A contratada mantera validas as garantias de fabricantes, provedores e subcontratados, sem

transferir ao SAAE a coordenacéo ou o risco de sua cadeia de fornecimento.

10.4. A solugdo e os servigos deverao atender ao edital, ao contrato, as normas técnicas e de seguranca

aplicaveis, a legislacao de protecido de dados e aos padrdes de qualidade definidos neste Termo.

10.5. Entrega ou servico em desacordo podera ser rejeitado, sem prejuizo da corre¢do, reexecugao,

aplicagao das glosas do Ateste do Servi¢co Prestado e demais medidas contratuais cabiveis.

10.6. A responsabilidade por correcéo, seguranga, integridade, continuidade, portabilidade, vicios ocultos
e danos subsistira aos recebimentos e pagamentos, nos termos do edital, do contrato e da legislagao

aplicavel.
11. FORMA DE SELEGAO E CRITERIO DE JULGAMENTO DA PROPOSTA

11.1. FORMA DE SELECAO E APRESENTAGAO DA PROPOSTA
11.1.1. O fornecedor sera selecionado por PREGAO ELETRONICO, pelo menor preco global do lote tinico,

vez que o objeto foi estruturado como SERVICO COMUM: os resultados, padrdes de desempenho e
qualidade, niveis de servico, integracdes, evidéncias, seguranca, critérios de aceite, medigdo e pagamento
estdo objetivamente definidos no TR e nos anexos. A configuragdo, parametrizagéo, integragao,
capacitacao e suporte ndo possuem, no caso, predominancia de atividade intelectual singular que impeca

julgamento objetivo.

11.1.2. A proposta discriminard P1 a P3 e contera memoria analitica reconciliada com o valor global,
segundo 0 modelo anexo. Pregos simbdlicos, inexequiveis, excessivos ou compensados artificialmente
entre itens poderao ser objeto de diligéncia e desclassificagao, na forma legal.

11.1.3. A memoria analitica da proposta demonstrara os custos necessarios a capacidade operacional
minima do item 3.2.1.5.1 e do Anexo IlI, item B.2, incluindo trés agentes de corte e religacdo, um
supervisor/fiscal de campo, dois atendentes remotos, onze smartphones com chip, trés motocicletas

modelo Cargo com as especificagdes minimas estabelecidas, ferramentas, materiais, uniformes, crachas
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e EPI's, bem como tecnologia, mensageria, integragdes, seguranga, suporte, contingéncia, tributos e
margem. Esses recursos ndo constituem itens pagaveis, postos dedicados nem quantitativos de méo de
obra sob gestdo do SAAE.

11.2. Nao sera admitida a participagcao de empresas em consorcio. A vedacgao decorre da necessidade de
preservar interlocu¢ao, comando, responsabilidade, garantia e execugao integrais em um Unico contratado
para o ciclo operacional e tecnoldgico indivisivel, sem afastar a subcontratagdo parcial controlada das

parcelas auxiliares expressamente autorizadas no edital e no contrato.

12. AMOSTRA / VISITA TECNICA / PROVA DE CONCEITO

12.1. A LICITANTE provisoriamente classificada em primeiro lugar devera apresentar as amostras de
coletor de dados portatil, impressora portatil e insumo papel e demonstrar todas as caracteristicas
obrigatdrias da leitura e emissao simultdnea de conta, do Assistente Virtual Inteligente, do WhatsApp
Business API, da plataforma de atendimento ao cidadao e das demais funcionalidades integrantes da
Prova de Conceito.

12.2. A POC ocorrera na fase de julgamento, apés lances, negociacao e analise preliminar da proposta e
antes da habilitacdo. Nao sera aplicada simultaneamente a todos os licitantes nem constituira requisito de
habilitacao.

12.3. Cada funcionalidade sera classificada como ATENDE INTEGRALMENTE, com pontuagao de 100%;
ATENDE PARCIALMENTE, com pontuagdo de 50%; ou NAO ATENDE, com pontuagdo de 0%. A
pontuagao ponderada observara o peso de 40% para o Grupo A, 35% para o Grupo B e 25% para o Grupo
C.

12.4. A LICITANTE sera considerada aprovada quando obtiver pontuagéo global igual ou superior a 80%,
atendimento integral de 100% do Grupo A, no maximo duas falhas parciais no Grupo B € no maximo trés
falhas totais ou parciais no Grupo C. A proposta sera reprovada se apresentar pontuacgao inferior a 80%,
falha em requisito do Grupo A ou qualquer falha eliminatdria indicada na matriz da Prova de Conceito.
12.5. A LICITANTE vencedora que obtiver pontuagéao inferior a 100% devera adequar os itens faltantes
no prazo de 7 (sete) dias Uteis, sob pena de desclassificagao.

13. PESSOAL TECNICO

13.1. A Comisséao de Avaliagao do software sera constituida por:

13.1.1. MARCIO RUSSO, CPF: 102.323.648-69, matricula 1319, Analista de Sistema da Informacéo;
13.1.2. FILIPE AUGUSTO SUATE TOLOTO, CPF: 504.311.158-50, matricula 1344, cargo técnico
administragéo geral;

13.1.3. CAMILA DE OLIVEIRA ANDRADE, CPF: 456.528.738-25, matricula 1367, Assessora;

13.1.4. MAITE FRANCO, CPF: 415.130.008-29, matricula 1365, Chefe de Gabinete.
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13.2. A Comissao Técnica conduzira os cenarios e registrara evidéncias; o pregoeiro conduzira a sesséo
e decidira motivadamente sobre a aceitagdo ou rejeicdo da proposta. A composicdo e eventuais

substituicdes serdo formalizadas nos autos antes da publicagéo do edital.

14. FORMA DE PAGAMENTO

14.1. A nota fiscal somente sera emitida apds o respectivo recebimento definitivo e a autorizacao escrita
de faturamento pelo gestor. Para os itens 01 a 03, correspondera a competéncia mensal, aos respectivos
precos, glosas apuradas no Ateste do Servico Prestado, glosas legalmente cabiveis e valor liquido

autorizados.

14.2. A contratada enviara a nota fiscal e seus anexos, simultaneamente e no mesmo e-mail, para

contabilidade@saaeamparo.sp.gov.br ; eucanina@saaeamparo.sp.gov.br ;

mrusso@saaeamparo.sp.gov.br ; e afcurado@saaeamparo.sp.gov.br , sem prejuizo do protocolo no

sistema oficial indicado.

14.3. A nota fiscal indicara, no minimo: Processo Administrativo n°® 2026/00423; numero do pregéao,
contrato e empenho; competéncia mensal, quando aplicavel; itens 01 a 03; glosas apuradas no Ateste do
Servico Prestado, quando aplicaveis; valor bruto; ajustes; retengdes; valor liquido; dados bancarios de
titularidade da contratada; e demais informagdes fiscais exigiveis. Sera acompanhada do termo de
recebimento definitivo, relatério e documentacao do Ateste do Servico Prestado, quando aplicaveis, e

documentos requeridos no edital ou contrato.

14.4. O fiscal verificara a execugao e instruira os recebimentos provisorio e definitivo; o gestor consolidara
a documentagdo e autorizara o faturamento, observada a segregacao de fungbes. Apds a conferéncia
fiscal e o ateste pelo agente competente, o pagamento sera efetuado em até 15 dias uteis, mediante

crédito em conta da contratada e observada a ordem cronolégica do art. 141 da Lei n® 14.133/2021.

14.5. Nota fiscal incorreta, incompleta ou divergente sera devolvida com indicagdo objetiva do motivo.
Apds a corregao, havera novo recebimento e novo ateste pelo gestor, a partir do qual recomecgara o prazo

de 15 dias uteis. A parcela incontroversa e documentalmente separavel podera ser faturada e paga.

14.6. O SAAE efetuara a retencédo do Imposto sobre a Renda na fonte na forma do Decreto Municipal n°
6.788, de 14 de setembro de 2023, da Instrugdo Normativa RFB n° 1.234/2012 e alteragdes, inclusive IN
RFB n° 2.145/2023. A contratada destacara no documento fiscal a retengcdo e a aliquota do Anexo |
aplicavel a natureza de cada pagamento, vedada a adog¢ao automatica de aliquota Unica para parcelas de

natureza distinta.

14.7. Pessoa juridica nao sujeita a retengao apresentara, com a nota fiscal, a declaragéo e a comprovagao
cabiveis nos termos do art. 4° e dos Anexos Il a IV da IN RFB n° 1.234/2012. Documento em desacordo
podera ser recusado para corre¢ao e, apos notificagdo sem saneamento, sera aplicada a retencao cabivel

nos termos do Decreto Municipal n° 6.788/2023.
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14.8. Serao efetuadas também retencdes de ISS, contribuigao previdenciaria e outros tributos quando a
legislacdo e a natureza efetiva da parcela assim exigirem. A contratada é responsavel pela correta
classificagdo fiscal e pelos documentos; retencdo legal n&do altera o prego contratado nem gera
reequilibrio.

14.9. Nao havera pagamento antecipado nem por recurso meramente disponibilizado. Todos os custos
necessarios a implantacdo e a operacgao, inclusive tributos, encargos, seguros, mensageria ordinaria e
demais despesas, integrarao os respectivos precos mensais dos itens 01 a 03, sem cobranga autbnoma
ou duplicidade.

14.10. Irregularidade fiscal superveniente sera tratada nos termos legais, com notificagdo e providéncias
proprias, e ndo autoriza por si s6 retencao de pagamento por servico definitivamente recebido, salvo
previséo legal, decisao judicial ou hipétese contratual valida.

14.11. Em atraso de pagamento exclusivamente imputavel ao SAAE, o valor devido sera atualizado pelo
IPCA, ou indice oficial que o substitua, pro rata die, do dia seguinte ao vencimento até o efetivo pagamento,
sem prejuizo das hipdteses legais de suspensao do prazo.

15. RECURSO/DOTAGAO ORGAMENTARIA

15.1. A despesa decorrente correra por conta da Dotagao Orcamentaria do Elemento, relativo ao exercicio
de 2026, a saber: 961.

16. VINCULAGAO DE INSTRUMENTO

16.1. Contrato, conforme artigos 89 a 95 da Lei 14.133/21.

17. ESTIMATIVA DE GASTOS DA ADMINISTRAGAO
17.1. Nesta versdo preparatoria, registra-se a ESTIMATIVA PRELIMINAR de R$ 1.560.000,00 para 12

meses de operagao, com todos os custos necessarios a implantacio integralmente incluidos nos pregos
mensais dos itens 01 a 03. Esse montante corresponde a média aritmética global de R$ 130.000,00 por

més, sem confundir essa média com os precos mensais individuais dos itens 01 a 03.

17.2. A referéncia inicial € o Contrato n® 001/2026 do SAAEJA, decorrente do Pregao Eletrénico n°
90013/2025, cujo valor vencedor é de R$ 2.598.000,00 para 12 meses. A aplicagdo uniforme do coeficiente

documental de 60,046189376% resulta nos seguintes macrovalores preliminares:
17.2.1. comunicagdes e notificagdes: R$ 748.800,00;

17.2.2. plataforma digital, atendimento e inteligéncia artificial: R$ 483.600,00;
17.2.3. corte, supresséo e religagado: R$ 327.600,00;

17.2.4. total: R$ 1.560.000,00.

17.3. Os valores do item 17.2 nao constituem pregos unitarios referenciais definitivos nem poderao ser

reproduzidos como limites de aceitabilidade sem a conclusao da pesquisa de precgos.
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17.4. O valor estimado final sera definido por relatério da Divisdo de Suprimentos, validado tecnicamente
e aprovado pela autoridade competente. Esse resultado substituira integralmente os valores preliminares

antes da publicagao do edital.

18. JUSTIFICATIVA DA PESQUISA DE PRECOS

18.1. A estimativa definitiva decorrera de pesquisa de pregos contemporanea, documentada e criticamente
tratada, com fontes comparaveis, memoria de calculo e metodologia aprovada, observados o art. 23 da

Lei n°® 14.133/2021, a regulamentacado municipal e os parametros oficiais aplicaveis.

18.2. A referéncia inicial € o Contrato n°® 001/2026 do SAAEJA, decorrente do Pregédo Eletrénico n°
90013/2025, no valor total vencedor de R$ 2.598.000,00 para 12 meses. A aplicagdo uniforme do
coeficiente documental de 60,046189376% produziu a estimativa preliminar indicativa de R$ 1.560.000,00.

18.3. A estimativa preliminar ndo constitui preco maximo, preco unitario definitivo nem prova isolada de
mercado. Antes da publicagdo do edital, o valor estimado final sera definido por relatério da Divisdo de

Suprimentos, validado tecnicamente e aprovado pela autoridade competente.
19. GESTOR/FISCAL DO CONTRATO

19.1. Ciente que o gestor e o fiscal irdo exercer atividades para controlar, acompanhar e monitorar o
cumprimento das obrigagdes contratuais para assegurar a qualidade da execugao do objeto contratado
em respeito as clausulas pactuadas e seus anexos durante toda a vigéncia, que desde ja assinam o
presente termo, a saber:

19.1.1. Gestor: LUCAS VINICIUS HENRIQUES DA SILVA;

19.1.2. Fiscal: ERICA CRISTIANA URBANO CANINA.

19.2. O SAAE, a qualquer momento, podera realizar a nomeagéo de novos gestores e fiscais para a
presente contratacdo, bem como a substituicdo dos mesmos, conforme necessario. Essas alteragoes
serao efetuadas mediante Portaria de nomeacgao, assegurando a continuidade e eficiéncia na gestao e

fiscalizacado do contrato.
ANEXO | - PROVA DE CONCEITO
QUESITOS

Atende
Integral/Atende
Parcial/
Nao atende.

Obrigatoério/

Nao Caracteristicas Obrigatorias
Obrigatoério

GRUPO A | AMOSTRAS - Coletor de dados portatil
GRUPO A |AMOSTRAS - Impressora portatil
GRUPO A |AMOSTRAS - Insumo papel

GRUPO C | O sistema permite leitura e emissédo simultanea de conta
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Atende
Integral/Atende
Parcial/
Nao atende.

Obrigatorio/

Nao Caracteristicas Obrigatorias
Obrigatério

Construir o assistente virtual inteligente em ambiente com motor
GRUPO B |cognitivo em linguagem natural de codigo aberto e
parametrizacdo, com os diversos sistemas de comunicagio.

Possibilitar que o Assistente Virtual Inteligente registre as
manifestagdes, por especificidade, no respectivo Sistema,
permitindo inclusive o upload de anexos, e identificacdo do canal
GRUPO B |utiizado WhatsApp. E, ainda, responda automaticamente
solicitacbes dos cidadaos, desde que elas tenham resposta
padrao cadastrada, através da analise da arvore de classificacao
da demanda e da analise textual da solicitagao.

Realizar a interacdo com o Assistente Virtual Inteligente
utiizando “linguagem natural ou coloquial’”, em lingua
Portuguesa Brasileira, como se estivesse falando com um
GRUPO B humano, tornando mais facil e produtiva sua interagao, devendo
tratar neologismos, girias e regionalismos, de forma a entender
a real intencdo dos usuarios ao efetuarem uma pergunta ou
busca por conteudo

Apropriar do dialogo, para fins de consideragao das questbes
GRUPO B levantadas durante o atendimento, de forma a manter o diadlogo
0 mais humanizado possivel

Devera correlacionar as perguntas e respostas feitas durante o
GRUPO B atendimento, garantindo a continuidade da compreensédo da
intencao do usuario ao utilizar o servigo

Identificar a necessidade dos usuarios de maneira proativa,
oferecendo auxilio ou esclarecendo duvidas durante a interacéao,
nao apenas seguindo regras de negécio previamente definidas,
mas também se utilizando de ferramenta/console de gestao para
supervisdo de fluxos que irdo possibilitar o aprendizado de
maquina

GRUPO B

GRUPO B | Realizar o mapeamento de fluxo de comunicagao

Realizar a hospedagem dos dados e redundéncia em nuvem

GRUPO B pela CONTRATADA
Deve ser disponibilizado em ambiente de producdo e
homologagdo, com o devido controle de versdes, devendo

GRUPO B . ~ L
possuir ferramenta/console de gestdo para supervisdo dos
respectivos ambientes

GRUPO A WhatsApp Business API, deve possibilitar a realizacdo dos

atendimentos para WhatsApp
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wrasamm e
. .. Atende
Obrlggtorlol o .. Integral/Atende
Nao Caracteristicas Obrigatorias .
Obrigatério ML
Nao atende.
Os Atendimentos Eletronicos para WhatsApp, deve possibilitar
a troca de mensagens simultdneas entre a sociedade e a
GRUPO A |instituicdo, garantindo uma comunicagao eficaz, sem a
necessidade de passar por um atendimento demorado e com
burocracia
GRUPO B Reparar as falhas e/ou inconsisténcias detectadas nos
atendimentos
Garantir o pleno, correto e seguro funcionamento da solugéo e
GRUPO B X
dos seus modulos ou componentes
Realizar manutencgao evolutiva com curadoria e monitoramento
GRUPO B . S
do uso da ferramenta para garantir sua constante atualizagcéo
GRUPO B | Mapear o fluxo de comunicagao
Caracteristicas gerais dos servicos do Assistente Virtual
Inteligente da Plataforma: Disponibilizar solugdo de Machine
Learning e Inteligéncia Atrtificial a ser utilizado no WhatsApp do
GRUPO A . ) !
orgao, de forma automatizada, com o roteiro de perguntas e
respostas, de acordo com as demandas sociais recebidas,
viabilizando uma maior celeridade no atendimento do cidadao
Realizar mapeamento de informacdes sobre o contexto das
GRUPO B | comunicacbes e pesquisa de entendimento das necessidades
da Instituicao
GRUPO B | Desenvolvimento dos fluxos conversacionais
Realizar Treinamento da inteligéncia para entender situagdes ou
GRUPO B e .
contextos em tempo real para direcionar um dialogo
Gerar relatérios de desempenho do Assistente Virtual
Inteligente, com informagdes detalhadas sobre os atendimentos
GRUPO A L . . A
prestados aos usuarios, incluindo em relagdo as perguntas que
o Assistente n&o soube responder, dentre outros;
Gerar relatorio de atendimento realizados, com informacao
tempo de atendimento, horario de inicio e operador/setor
GRUPO C X ! i~
responsavel, com filtro de setor, atendentes, celular do cidadao,
nome do contato e protocolo.
GRUPO B | Gerar relatério com indicador NPS dos atendimentos avaliados
GRUPO B Gerar relatério com média de notas atribuidas por setor e
operador
Gerar relatério de solicitagdes de atendimento perdidos, caso o
GRUPO B ~ .
mesmo n&o ocorra dentro de um determinado prazo.
Relatério de panorama de atendentes, com status de ultimo
GRUPO C |login, visto por ultimo, cidadaos em atendimento, atendimentos
pendentes em fila e realizados
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wrasamm e
. .. Atende
Obrlggtorlol o .. Integral/Atende
Nao Caracteristicas Obrigatorias .
Obrigatério ML
Nao atende.
GRUPO B Rela.torlo de Notas de avaliagdo, com média geral, dos ultimos
90 dias e por setor
GRUPO C Relatério de acessos, com usuario, data, hora e IP do acesso a
plataforma.
Graficos de novos contatos por dia, atendimentos via chatbot e
GRUPO B . .
atendimentos humanos realizados
Relatério de potencial de uso, com indicador de quando o
GRUPO B | municipio esta utilizando dos recursos disponibilizados pela
plataforma, para melhor aproveitamento do recurso
Relatério de atendimentos perdidos, para registro dos cidadéos
GRUPO B : : ~ !
que ficaram em fila de espera e nao receberam atendimento
Relatério de chatbots ativos, para visualizagcdo de contatos que
GRUPO B |estejam em atendimento no chatbot com alguma dificuldade,
com opgao de intervengao
GRUPO B A plataforma de\{e_ possuir trés niveis de painéis: Supervisor,
Atendente e Usuario
Fornecer ferramenta analitica que permita o cruzamento de
informagbdes referentes a atuacdo do Assistente Virtual
Inteligente para tomada de decisdo, possibilitando a avaliagdo
GRUPO B -
do desempenho da solugdo, tomando como base as
informacbdes oriundas dos atendimentos realizados pelo
Assistente Virtual Inteligente
Realizar auditoria de utilizacdo da solugdo através do
GRUPO B |rastreamento de frases mantidas dos dialogos entre o Assistente
Virtual Inteligente e os usuarios;
Permitir a criacao e exclusdo de usuarios e grupos de usuarios,
GRUPO C | 9ue poderédo ser atribuidos a diversos niveis hierarquicos com
diferentes permissdes e niveis de acesso aos painéis de gestéao
da Plataforma de Chatbot
Garantir que todas as mensagens trocadas nos dialogos dos
GRUPO B canais de comunicagdo s&o sigilosas, devendo ser
criptografadas de ponta a ponta
Disponibilizar ferramenta/console de administracdo para
acompanhar a realizacdo detalhada dos atendimentos com o
histérico mensal, sem que haja a persisténcia do conteudo das
GRUPO B | mensagens trocadas, permitida a manutencgao de frases com a
devida supressdo de dados sensiveis (nome, documentos,
enderegos dentre outros), para fins de associagao a intengao de
dialogo utilizados na definicdo do modelo de aprendizagem.
PLATAFORMA EM ATENDIMENTO AO CIDADAO
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wrasamm e
. . . Atende
Obrlggtorlol o .. Integral/Atende
Nao Caracteristicas Obrigatorias .
Obrigatério Rarcial
Nao atende.
, o/ "

GRUPO B Plataforma deverg ser 100% via web, permitindo o seu acesso
de qualquer localidade
A plataforma devera ter integracdo com APl (WhatsApp,

Messenger, SMS, Facebook, etc.) dentro de uma mesma
plataforma multicanal e qualquer canal que possua API aberta,

GRUPO B T ) ;
montado em uma estrutura inteligente a fim de criar
controle/gestao de toda a comunicagédo e aumentar a eficiéncia
dos atendimentos, visando comodidade ao cliente
Devera estar totalmente integrado ao software da contratada, o
que possibilitara o atendimento de forma hibrida, ou seja,

GRUPO B atendimentos humanizados e automatizados e que realize a
comunicagao com os clientes diretamente de uma interface
centralizada no modulo de atendimento

GRUPO B Permltl’rq cadastro e _gerenmamento dos usuarios do sistema de
forma Unica e centralizada
Permitir que na tela de login, o usuario possa realizar 0 acesso

GRUPO B a plataforma, cadastro de uma nova conta e o inserir uma nova
senha

GRUPO B Realizar autenticacdo de Login em duas etapas
Permitir o registro dos dados no cadastro: nome de usuario, cpf,

GRUPO C |rg, telefone, data de nascimento, e-mail, nome login, cidade,
departamento, inicio e final de expediente
Permitir que apenas usuarios com dominio do érgdo possa

GRUPO B .
realizar o cadastro de uma nova conta
Permitir o envio de mensagens para um usuario com o dominio

GRUPO B N
do 6rgao ja cadastrado na plataforma
Permitir que ao realizar o cadastro o usuario com o dominio do

GRUPO B orgao, receba um e-mail para validar e ativar o acesso a
plataforma

GRUPO B Permlt’lr.d.eflnlr os niveis de usuario por: Supervisor, Atendente
e Usuario;

GRUPO B | Permitir a visualizacao de usuarios ativos e bloqueados;

GRUPO C Permitir a ec,il(';ao. dqs usuarios cadastrados, desbloquear e
bloquear usuarios inativos

GRUPO B Permitir a exportagao dos dados de cadastro para os seguintes
formatos: XLS, XLSX, PDF, CSV e XML

GRUPO B | Permitir a abertura de chamado via tela inicial da plataforma

GRUPO B Permitir a inclusdo do motivo do chamado e a descricdo do
problema
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wrasamm e
. .. Atende
Obrlggtorlol o .. Integral/Atende
Nao Caracteristicas Obrigatorias .
Obrigatério FEEEL
Nao atende.
Permitir a inclusdo da origem do chamado aberto, por e-mail,
GRUPO B o . L
telefone ou pessoalmente, indicando um usuario solicitante
Possuir uma tela de ativagdo dos chamados com os dados de
GRUPO B |abertura do chamado, assim como: data, solicitante, telefone,
motivo e departamento
Permitir a visualizacdo do chamado através do ambiente do
Google Maps em formato de mapa externo e interno, para
GRUPO B . . o o .
facilitar e identificar a localizacado exata de onde esta vindo as
solicitacdes e por qual usuario foi solicitado
GRUPO B Perm|t|r~que na tela de ativacdo o usuario possa realizar a
tramitacdo do chamado
Possuir na tramitagdo do chamados as informacgdes de: id do
GRUPO B chamado, origem do chamado, status do chamado, motivo do
chamado e detalhes do chamado
GRUPO B Permltlr 0 envio instantdneo de mensagens para O usuario
solicitante
GRUPO B | Permitir a atribuicao instantanea do chamado
Permitir que ao concluir um chamado a plataforma envie um e
GRUPO B |mail para o solicitante, para que ele confirme a execucao do
atendimento ao servigo solicitado
Permitir a criagao do Catalogo de Servigos em atendimento a Lei
GRUPOB |13 46012017
GRUPO B | Permitir cadastrar as categorias relacionadas aos servigos
GRUPO B | Permitir cadastrar os diferentes niveis relacionados aos servigos
GRUPO B Permitir padastrar as prioridades de atendimentos relacionados
aos servigos
GRUPO B | Permitir cadastrar os diferentes tipos de servigos
Permitir cadastrar a descrigdo do servigco para que o solicitante
GRUPO C |possa fazer o devido entendimento no ato da abertura da
solicitacéo
GRUPO B | Possibilitar ativar ou inativar um servigco cadastrado
GRUPO B Permitir selecionar a categoria, nivel, prioridade, tipo
cadastrados de um servico
GRUPO B Permitir a insergao de imagem para representagao grafica do
Servico
GRUPO B Permitir a sincronizacdo do servigo a aplicativo(s) fornecidos
pela plataforma
Permitir a opgéo de integracdo de um servico junto ao sistema
GRUPO B da CONTRATANTE
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Caracteristicas Obrigatorias

Possibilitar selecionar se o servico é automatizado ou de
atendimento humano

Atende
Integral/Atende
Parcial/
Nao atende.

GRUPO B

Permitir informar se o servico sera disponibilizado ao
atendimento do publico ou somente interno

GRUPO C

Permitir cadastrar um responsavel pela aprovacao do servico

GRUPO B

Permitir a criacao e parametrizagdo dos Acordos de Niveis de
Servigos (sla’s), com as seguintes funcionalidades:cadastrar as
diferentes matrizes de Impacto/Urgéncia/Criticidade; cadastrar o
tempo de atendimento padrdo (SLA) para os servigos que nao
possuirem tempo de atendimento (SLA) cadastrado, informando
o tempo resposta, tempo de conclusdo que serdo
parametrizados; definir o tempo de atendimento (SLA) por
servico cadastrado de acordo com a matriz cadastrada;
cadastrar o expediente para calculo do tempo de atendimento
(SLA) dos servigos cadastrados; cadastrar os feriados
Federais/Estaduais/Municipais para calculo do tempo de
atendimento (SLA) dos servicos cadastrados

GRUPO B

Permitir que as configuragées da automacao do CHATBOT junto
ao sistema da CONTRATANTE ele possa interagir com os
clientes e fornecer as informagbes assim como programadas:O
envio de Informages sobre falta de agua; O envio de enderegos
de postos e horarios de atendimento; Opcéao para instrucdes de
novos pedidos de ligagcdo de agua, Opc¢ao para envio de Faturas
pendentes com valores e data de vencimento e previsdo de
corte, ldentificar automaticamente clientes que estao ligando de
regides com problemas de abastecimento pontuais, sendo que
nesse caso o sistema obtém as informacgdes de forma direta no
banco de dados, envio, em formato texto ou Imagem,
notificacbes de débitos e campanhas preventivas via WhatsApp
nos formatos .PDF .JPG .BMP, com agendamento periédico dos
envios, cadastros de diferentes tipos de cobrangas, além de
possuir campos para parametrizacao de texto pré-definido que
sera disparado, e possibilitar Ativar ou Inativar este cadastro
quando necessario, extrair relatorio de mensagens agendadas e
enviadas filtrando data inicial e data final e extrair relatério de
mensagens agendadas e enviadas em formato .XLS .XLSX
.PDF .CSV .XML

GRUPO B

Permitir a parametrizagdo do CHATBOT WhatsApp para
atendimento aos clientes, devendo:parametrizar o fluxo de
atendimento via Menu e Submenu que sera automaticamente
exibido ao solicitante, parametrizar os requisitos solicitados para
efetuar o atendimento, cadastrar mensagem de “Bem Vindo”
assim como demais mensagens iniciais, cadastrar mensagem
final de atendimento, mensagem de inatividade, mensagem
indevida de audio, mensagem de solicitacdo aberta, alterar ou
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Caracteristicas Obrigatorias

excluir um submenu cadastrado, definir a sequéncia no fluxo de
mensagem de retorno e submenus exibidos, permitir o cadastro
de requisitos com valor predefinido no fluxo de atendimento,
definir a quantidade de caracteres de um campo de informacgdes
requisitadas para o atendimento, Permitir selecionar se o campo
de requisitos para atendimento sera preenchido com texto ou
numeros, Permitir o envio de imagens no formato .JPG .BMP
.PNG para faciltar a interacdo do solicitante, Devera
disponibilizar manutengdo mensal referente ao médulo e o envio
de WhatsApp com atualizagdes periddicas, de acordo com seu
plano de evolugdo do produto, garantindo e suporte técnico
completo, Permitir o cadastro de palavras chave com o intuito de
impedir respostas de cunho impréprio, Permitir parametrizar
horario de expediente para controle de atendimentos

Atende
Integral/Atende
Parcial/
Nao atende.

GRUPO A

Permitir o envio de notificagdes do tipo Short Message Service
(SMS) aos usuarios cadastrados, permitindo: selecionar o
numero de telefone cadastrado para envio, selecionar
departamentos para envio, selecionar o envio para todos os
usuarios, ativos ou usuarios inativos, digitar o texto desejado
para envio, extrair um relatério de mensagens SMS enviadas
filtrando a data inicial e data final; extrair um relatério com o saldo
atual de crédito para uso do sistema SMS.

GRUPO B

Permitir uso de marcagcao de ponto digital via plataforma ou
aplicativo aos colaboradores, permitindo gerar folha de ponto
selecionando Data Inicio e Data Final, gerar folha de ponto
filtrando colaboradores Ativos e Inativos; folha de ponto filtrando
colaborador por nome; folha de ponto em formato predefinido
incluido informacbdes da entidade e com possibilidade de
impressao e exportar; folha de ponto em tela para ajustes
pontuais filtrando Data Inicial e Data Final, juntamente com o
colaborador, correcdo de marcagdes de ponto filtrando Data
Inicial e Data Final, juntamente com o nome do colaborador,
insercdo de marcacdes manuais de ponto filtrando Data Inicial e
Data Final, juntamente com o nome do colaborador, inclusao de
justificativas  predefinidas de auséncia de colaborador
informando a Data do ocorrido, cadastro de feriados que abone
as auséncias do colaborador sem a necessidade de intervengao
manual, cadastro de colaboradores com os campos obrigatérios:
Nome do Colaborador, Nimero do cracha, Turno de Trabalho,
CPF, RG, Fungao, cadastro de justificativas para auséncia do
colaborador, cadastro da localidade permitida para marcacéo do
ponto com base na latitude e longitude juntamente com o raio
em metros permitido, cadastro de turnos de trabalho dos
colaboradores contendo os dias da semana trabalhado e horario
de entrada, pausa, retorno e saida definidos, cadastro da
empresa beneficiada com os campos obrigatérios: Empresa,
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Caracteristicas Obrigatorias

CNPJ, Ramo de Atividade, Endereg¢o, Numero, Bairro, Cidade,
UF, cadastro de tolerancia, em minutos, para configurar
auséncia do colaborador

Atende
Integral/Atende
Parcial/
Nao atende.

GRUPO A

Permitir a elaboracédo de pesquisa de satisfagdo dos servicos,
permitindo: criar as perguntas e parametrizar as respostas que
serao respondidas pelos municipes, configuragdo do tipo do
campo de resposta, como: CPF, telefone, selecao, texto curto,
texto longo, numero; envio de um link com as perguntas para o
WhatsApp do municipe para que seja respondido a pesquisa de
satisfacdo dos servigos; que as coletas possam ser realizadas
por agentes contratados; alteracdo do Status de uma pesquisa;
vincular usuarios que irdo realizar as coletas de forma
presencial; vincular usuarios que terdo acesso aos graficos da
pesquisa; gerar os graficos de forma online, realizar o filtro das
respostas com cruzamentos com mais de uma resposta e
pergunta

GRUPO A

Possibilitar a utilizagdo de um aplicativo desenvolvido para
Android e I0S e estar disponivel para download diretamente nas
lojas oficiais da Apple Store e Google Play, o aplicativo devera
possuir as seguintes funcionalidades: Permitir que o usuario com
um login integrado ao dominio possa ter o acesso, possibilitar
que ao logar, tenha a op¢ao de solicitagdo de ajuda, possibilitar
que apos o acesso ele possa selecionar o motivo do qual precisa
de ajuda, Permitir o envio de fotos através do aplicativo, Permitir
o envio de detalhes através do aplicativo, Permitir alterar a
logomarca/brasdo exibida no aplicativo, Permitir gerar a
solicitac&do para o painel principal do 6rgao

GRUPO A

Permitir o cadastro de empresas dentro da plataforma, a fim de
trazer mais seguranga aos niveis de acesso dos usuarios:
Possibilitar o cadastro do nome da empresa, Possibilitar a
edicdo do nome da empresa, Possibilitar a alteragao do status
da empresa para ativo e inativo, Possibilitar a inclusdo do
dominio do 6rgdo vinculado e integrando com o acesso do
usuario com ao da empresa, Possibilitar o cadastro de
coordenadas, longitude e latitude, da localidade

GRUPO A

Permitir o Upload de videos informativos para usuarios da
plataforma, os videos deveram ser apresentados em modo
carrossel na Home do usuario, os videos devem possuir formato
.MP4 AVI MOV WMV, Possibilitar o cadastro do nome dos
videos, Possibilitar a edicdo do nome do video, Possibilitar a
alteracao do status do video para ativo e inativo

GRUPO B

A plataforma deve permitir o cadastro de rota, informando o
nome e detalhes que serdo apresentados no MAPA
INTEGRADO
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Obrigatorio/
Nao Caracteristicas Obrigatorias TEGEAEEL
Obrigatério No atende.
GRUPO B A plataforma deve permitir a inclusdo de pontos de paradas
através de cliques no MAPA INTEGRADO
GRUPO B | A plataforma deve permitir inativar uma rota cadastrada
A plataforma deve permitir o rastreamento, em tempo real, do
GRUPO B | colaborador/motorista através de um MAPA INTEGRADO e
exibir a localizagao através de icone
GRUPO B | A plataforma deve permitir cadastrar colaborador/motoristas
O aplicativo deve permitir que o colaborador/motorista selecione
GRUPO B = .
a rota que deseja iniciar o trajeto
O aplicativo deve permitir que o colaborador/motorista encerre o
GRUPO B ; .
trajeto que esta executando
GRUPO B 0] apllcatlvo deve funcionar em segundo plano sem interromper
o trajeto
Possuir Dashboard em tela inicial com as informagdes:
Quantidade total de chamados; Quantidade total de chamados
concluidos; Quantidade de chamados por dia; Quantidade de
chamados concluidos por dia; Quantidade de chamados
pendentes por dia; Quantidade de chamados por més;
GRUPO A |Quantidade de chamados concluidos por més; Quantidade de
chamados pendentes por més; Quantidade de chamados aberto
por hora; Informar graficamente total de chamados abertos e
resolvidos; Informar graficamente top 5 servigos mais
solicitados; Informar graficamente os top 5 departamentos mais
solicitantes

CRITERIOS DE PROVA DE CONCEITO

1. QUESITOS TECNICOS

1.1. Seguem os quesitos técnicos que serao utilizados para afericdo do atendimento das funcionalidades
obrigatorias, incluindo todos os itens relativos ao coletor de dados portatil, impressora, sistema de leitura
informatizada, integragcdo com WhatsApp Business API, inteligéncia artificial e demais funcionalidades
descritas no termo original.

1.2. Durante a Prova de Conceito, a contratada devera demonstrar o pleno funcionamento de cada uma
das funcionalidades exigidas, conforme listagem completa constante no documento original, o qual
permanece valido e integrante deste anexo revisado.
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2. VERSAO RESUMIDA E PADRONIZADA —- AGRUPAMENTO DE FUNCIONALIDADES
2.1. As funcionalidades do sistema foram agrupadas conforme a criticidade de sua aplicagdo, conforme

tabela a seguir:

Grupo Categoria Exemplos de Funcionalidades P?I'So(:arlm
Emissao simultédnea de contas, leitura
A Funcionalidades informatizada, integracao com WhatsApp 40%
Criticas Business API, seguranca de dados e IA em °
linguagem natural.
Funcionalidades Relatoérios, painéis de gestéo, controle de o
B DR 35%
Importantes acesso, parametrizagao de chatbot
. . Aplicativo mobile, videos, dashboards,
Funcionalidades : s ~ o
C pesquisas de satisfagao, integragdo com 25%
Complementares mapas

3. CRITERIOS DE AVALIAGAO

3.1. Cada funcionalidade sera avaliada de acordo com seu grau de atendimento técnico e funcional,
conforme a escala de pontuagao abaixo:

Conceito Descricao Pontuacgao
Atende integralmente Cumpre plenamente os requisitos exigidos, sem 100%
falhas.
Atende parcialmente Apresenta pequenas limitagdes ou instabilidades. 50%
Nao atende Funcionalidade ausente, inoperante ou incompativel. | 0%

4. CRITERIOS DE APROVAGAO E REPROVAGAO

Critério

Regra de Aprovagéo

Desempenho global minimo

Pontuacéo igual ou superior a 80% do total ponderado.

Grupo A — Criticos

Deve atingir 100% de atendimento; qualquer falha é

eliminatoria.

Grupo B — Importantes

Tolerancia de até 2 falhas parciais, desde que a média global

seja = 80%.

Grupo C — Complementares

Tolerancia de até 3 falhas totais ou parciais, sem

comprometer a operagao.

5. FALHAS ELIMINATORIAS

5.1. Serao consideradas falhas eliminatdrias, independentemente da pontuagéo global:
5.1.1. Inoperancia do sistema de emissao simultanea de conta e leitura de hidrémetro;

5.1.2. Falha na integragao funcional com WhatsApp Business API;

5.1.3. Auséncia de criptografia ponta a ponta ou falhas de segurancga de dados;
5.1.4. Impossibilidade de interagdo com o Assistente Virtual em linguagem natural (portugués);
5.1.5. Nao disponibilidade de ambientes de produg¢ao e homologagao separados;
5.1.6. Auséncia de console de gestao e supervisao dos fluxos de inteligéncia artificial.
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6. RESULTADO FINAL
6.1. Sera considerada aprovada a empresa que obtiver:

6.1.1. Pontuacao global igual ou superior a 80%;

6.1.2. Atendimento integral aos requisitos criticos.

6.1.3. A licitante vencedora que obtiver nota inferior a 100% devera adequar os itens faltantes no prazo

de 7 (sete) dias uteis, sob pena de desclassificagao.

6.2. Sera considerada reprovada a empresa que obtiver pontuacao inferior a 80% ou apresentar qualquer

falha eliminatoria.
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ANEXO Il - MODELO DE PROPOSTA COMERCIAL
B.1. PREMISSAS MINIMAS CONSIDERADAS PARA FORMACAO DO PRECO

B.1.1. Solucdo integrada, em lote unico, com responsabilidade unica pela solugdo tecnoldgica,

atendimento, integracdo, suporte e execug¢ao operacional de campo.

B.1.2. Vigéncia referencial de 12 meses de operagao, sem prejuizo do prazo de implantagao previsto no

Termo de Referéncia.

B.1.3. Pagamento por competéncia mensal dos itens 01 a 03, apds recebimento definitivo, apds o Ateste

do Servigco Prestado, os quantitativos servem ao dimensionamento e a fiscalizagdo, sem faturamento

unitario.

B.1.4. Integracdo com rotinas de atendimento, banco de dados comercial, emissdo de documentos,

ordens de servigo, boletos, comunicados, faturas, corte/religacéo e canais digitais.

B.1.5. Tratamento de dados pessoais e comerciais com observancia da LGPD, sigilo, confidencialidade,

logs, criptografia e demais medidas de seguranga compativeis.

B.1.6. Solucdo tecnolégica com suporte técnico, manutengdo corretiva/legal, evolugao, servigos sob

demanda para customizacdo, integragdes iniciais, migragdo/conversdo estritamente necessaria e

treinamento inicial, com todos os custos remunerados pelos precos mensais dos itens 01 a 03.

B.2. QUANTITATIVOS E RECURSOS MIiNIMOS

Quantidade ou
Item Descricao / recurso condicao de Observacao para formacao de preco
referéncia
Quantidade estimada para
Entrega de : . .
1 N _ 21.336/ano dimensionamento, capacidade e
notificagdes/comunicados o
fiscalizacao
Supressao de Quantidade estimada para
2 |fornecimento de agua 300/més dimensionamento, capacidade e
padrao fiscalizacao
Quantidade estimada para
3 |Religacdo de agua padrao 300/més dimensionamento, capacidade e
fiscalizagcéo
Agentes de corte e Reposicao de colaborador ausente em até
4 Minimo de 03
religacéo 24 horas.
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Quantidade ou
Item Descricao / recurso condicao de Observacgao para formagao de prego
referéncia
. . o Superviséo operacional e controle de
5 |Supervisor/fiscal de campo Minimo de 01 _ _
qualidade dos servigos.
Atendimento de Nivel 1 e
6 |Atendentes remotos Minimo de 02
acompanhamento de chamados.
. . 06 para leituristas, 04 para campo e 01
7 | Smartphones com chip Minimo de 11 o
reserva; substituicido em até 48 horas.
_ Cilindrada minima de 125 CC, poténcia
Motocicletas modelo
8 c Minimo de 03 minima de 14,4 CV e ano de fabricagao
argo
J minimo 2025.
Incluir, no minimo, ferramentas de campo,
9 Ferramentas, uniformes, Conforme necessidade | uniforme, cracha, protetor solar, botina,
crachas e EPI's operacional bota PVC, 6culos, protetor auricular e
correlatos.
B.3. PLANILHA PRINCIPAL DE PRECOS
Valor Observagoes /
Valor total
Item Descrigao Unidade| Prazo mensal premissas da
(R$)
(R$) empresa
Emisséao de fatura de
repasse e comunicados,
incluindo equipamentos e A 12 [preencher, se
01 ~ o Més [preencher] | [preencher]
mao de obra indicados no meses houver]
Termo de Referéncia e
anexos.
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Item

Descricao

Unidade

Prazo

Valor
mensal

(R$)

Valor total

(R$)

Observagoes /
premissas da

empresa

02

Disponibilizagdo e operacéo,
por prazo determinado, de
Plataforma de Inteligéncia
Artificial para atendimento
aos usuarios, incluindo
manutencéo, evolucdo do
Assistente Virtual,
customizacao, manutencao
corretiva/legal, atendimento
técnico especializado,
suporte 24x7 e servigcos sob

demanda.

12

meses

[preencher]

[preencher]

[preencher, se

houver]

03

Realizacao de corte e
religacao no cavalete, com
equipe, supervisao, veiculos,
materiais, ferramentas,
EPI's, smartphones, chips e
demais recursos

necessarios.

12

meses

[preencher]

[preencher]

[preencher, se

houver]

VALOR GLOBAL DA
PROPOSTA

12

meses

[preencher]

[preencher]

B.4. MEMORIA DE COMPOSIGAO DE PREGOS

Grupo de custo

Descrigao minima

Valor
mensal (R$)

Valor total

(R$)

Observagoes

Mao de obra

beneficios.

atendentes remotos, encargos

trabalhistas/previdenciarios e

Agentes, supervisor/fiscal de campo,

[preencher]

[preencher]

[preencher]
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L Valor Valor total .
Grupo de custo Descrigao minima Observagoes
mensal (R$) (R$)
Motocicletas, combustivel,
Veiculos e . ~
manutengdo, seguro, documentacdo | [preencher] [preencher] [preencher]
deslocamento
e despesas de rota.
. Smartphones, chips, planos de
Equipamentos e o
o dados, ferramentas, materiais, [preencher] [preencher] [preencher]
conectividade _ )
uniformes, crachas e EPI’s.
Software integrado, plataforma de IA,
Solugao hospedagem, nuvem,
o ) [preencher] [preencher] [preencher]
tecnolégica |APIs/WebServices, seguranga, logs,
dashboards e relatérios.
Configuracao, parametrizacao,
integracdes iniciais,
Implantagéo e _ . . _
L migracao/conversdo estritamente
mobilizacao . _ o [preencher] [preencher] [preencher]
o necessaria, treinamento inicial,
inicial
testes, homologagao, operacao
assistida e entrada em producao.
Suporte técnico, manutencao
Suporte e corretiva/legal, evolugéo, central de
_ _ [preencher] [preencher] [preencher]
manutencdo |chamados e atendimento 24x7
quando aplicavel.
Tributos, Tributos, despesas administrativas,
administrac&o e |seguros operacionais, riscos, [preencher] [preencher] [preencher]

margem

margem e demais custos indiretos.

B.5. DECLARAGOES COMERCIAIS E TECNICAS DA PROPONENTE

B.5.1. O Declaro que os valores ofertados contemplam todos os custos diretos e indiretos necessarios a

execugao integral do objeto.

B.5.2. OO Declaro ciéncia de que o envio desta cotacdo nao gera direito a contratacao, preferéncia,

exclusividade ou obrigagc&o de abertura de procedimento.
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B.5.3. OO Declaro que a solugdo proposta contempla, no minimo, os recursos humanos, materiais,

equipamentos, veiculos, suporte e tecnologia descritos neste modelo, salvo ressalvas expressamente

indicadas.

B.5.4. O Declaro que a empresa possui condigdes de atender as obrigagdes de sigilo, confidencialidade,

seguranga da informacao e protecao de dados pessoais.

B.5.5. [0 Declaro que eventuais integracdes, APls, homologagdes, credenciais, acessos ou liberacdes

necessarias a execucgao foram consideradas nas premissas comerciais abaixo.

B.5.6. [ Declaro que a proposta possui validade minima indicada no item B.6.

B.6. CONDICOES COMERCIAIS

Validade da proposta

Minimo de 90 dias, contado da apresentagcao da proposta.

Prazo de inicio/configuracao

Até 30 (trinta) dias corridos da Ordem de Servigo;

Prazo de inicio da operacgéo

Apos o aceite definitivo das fases de implantagao, testes e
validagdo, com a entrada em producao, iniciando-se entao as

12 competéncias mensais.

Condigbes de pagamento

consideradas

Mensal, pelos itens 01 a 03, apds recebimento definitivo e
emissao do Ateste do Servigo Prestado, apds o aceite definitivo
das fases de implantacgao, testes e validagdo, com a entrada

em producédo, nos termos do item 14.

indice ou critério de reajuste, se

houver

Apos interregno minimo de 12 meses contado da data-base do
orcamento estimado, conforme arts. 92, §§ 3° e 4°, e 135 da Lei
n°® 14.133/2021: IPCA/IBGE para parcelas sem predominancia
de m&o de obra e repactuacdo analitica quando juridicamente

cabivel, sem cumulagao sobre a mesma parcela.

Garantias, seguros ou condigbes

especiais

[preencher]

Ressalvas técnicas/comerciais

[preencher ou declarar inexistentes]

Contato para esclarecimentos

[preencher]

B.7. ASSINATURA DA PROPONENTE

Local e data [preencher]
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Nome do representante [preencher]
Cargo/funcao [preencher]
CPF [preencher]
Assinatura
Assinatura do representante legal ou responsavel autorizado

20. ASSINATURAS

Responsavel pela formalizagdo da demanda Ciéncia e aprovacgao da chefia imediata

Nome: CAMILA DE OLIVEIRA ANDRADE Nome: MAITE FRANCO

Cargo: Assessora Cargo: Chefe de Gabinete

Matricula: 1367 Matricula: 1365

Data: 28/07/2026 Data: 28/07/2026

Assinatura; SAMILADE G ercAmLA o Assinatura: MAITE tiofal por MATE.
OLIVEIRA OLIVEIRA FRANCO:41 FRANCO41513000829
ANDRADE:4565 ANDRADE 45652873525 Dados;2026.07.28
2873825 ?5:35:16—03'60; 513000829 16:3537-0300
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