Prefeitura Municipal de Suzano
ESTADO DE SAO PAULO

UNIDADE DE PLANEJAMENTO,
DADOS E INOVACAO EM TECNOLOGIA

TERMO DE REFERENCIA

1. DEFINIGCAO DO OBJETO

1.1. O presente Termo de Referéncia tem por objetivo as contratacdes das solucgdes
SerproBots (com orquestracéio de bots, servicos associados da configurag¢do, suporte,
manutengdo, freinamento e integracéio com os sistemas internos da contratante) e da
Plataforma WhatsApp Business Oficial, incluindo implantagdo, manutengdo corretiva e
evolutiva, suporte técnico e treinamento das ferramentas.

O SerproBots é desenvolvido e mantido pelo Servico Federal de Processamento de
Dados (SERPRO), e tem como objetivo a automatizagdo do atendimento ao cidaddo por meio

de chatbots integrados a API da Plataforma WhatsApp Business Oficial.

1.2. Quantitativos previstos para a contratagdo:

ITEM DESCRICAO QTD UNIDADE

SeproBots - Franquia até 5.000 .
1 L 12 Franquia/més
conversagodes inteligentes

2 WhatsApp - Assinatura Mensal 12 Més

WhatsApp - Envio de Mensagem -
3 62.400 Por Mensagem
Modelo

WhatsApp - Envio de Mensagem -
4 . 120.000 Por Mensagem
Simples

5 WhatsApp - Mensagem de Servico 120.000 Por Mensagem

WhatsApp - Mensagem Modelo de
6 Autenticagéo 2.400 Por Mensagem
Faixa O - de 0 até 500.000
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WhatsApp - Mensagem Modelo de
7 Utilidade 60.000 Por Mensagem
Faixa O - de 0 até 250.000

WhatsApp - Servico de Instalacgdo
8 1 Instalacdo
- Setup

Total Geral R$ 34.000,00

1.3. O prazo de vigéncia do contrato serd de 12 (doze) meses contados da sua assinatura,

podendo ser prorrogado.

2. FUNDAMENTAGAO DA CONTRATAGAO
2.1. Considerando o avan¢o da transformacdo digital no setor publico e a crescente
necessidade de melhorar a comunicagdo entre o Estado e o cidaddo, a ado¢do de uma solugéo
robusta, segura e especializada em atendimento automatizado torna-se essencial.

O WhatsApp € atualmente a principal ferramenta de troca de mensagens no Brasil,
presente em quase todos os smartphones em circulagéo, o que garante maior capilaridade e
acessibilidade a populacéo.

A escolha pelo SerproBots é justificada, sobretudo, pelo fato de a solugdo ja estar em
conformidade com os padrbées técnicos e juridicos do Governo Federal, facilitando a
adequagdo as normas de seguranca, & Lei Geral de Prote¢dio de Dados Pessoais (LGPD) e aos
demais regulamentos da administragéo publica.

Além disso, por se tratar de uma estatal vinculada ao Governo Federal, o SERPRO
possui credibilidade, infraestrutura nacional, integracdo direta com érgdos publicos e suporte
técnico especializado voltado exclusivamente ao setor publico, o que configura uma

vantagem estratégica e operacional em relacdo a outros fornecedores do mercado.

3. DESCRI(;AO DA SOLUQI\O COMO UM TODO
3.1. A descrigdo da solugdo como um todo encontra-se pormenorizada em tépico especifico

do Estudo Técnico Preliminar, apéndice deste Termo de Referéncia.

4. REQUISITOS DA CONTRATAGAO

4.1. Prazo, local e condi¢des de entrega.
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4.1.1. O servigo serd entregue de acordo com as especificagdes deste Termo de Referéncia, e
o prazo de vigéncia do contrato serd de 12 (doze) meses, contados da data de sua assinatura,
podendo ser prorrogado, de acordo com artigo 105 da Lei Federal n°® 14.133/2021 e suas
alteragdes.

4.1.2. A instalagdo dos servigos contratados deverd ocorrer em até 5 (cinco) dias Uteis apds o
recebimento da ordem de servico pela contratada.

4.2. Sobre o Serprobots:

4.2.1. A plataforma deverd contar com integrac¢do nativa e homologada com a API oficial da
Plataforma WhatsApp Business Oficial, permitindo a troca automatizada de mensagens em
diversos formatos: texto, imagens, videos e elementos interativos.

4.2.2. O sistema deverd dispor de Processamento de Linguagem Natural (PLN), permitindo
didlogos fluidos e compreensiveis com os usudrios, com capacidade de interpretar variacdes
linguisticas e regionalismos.

4.2.3. A solucdo deve possibilitar a conexdo com sistemas internos do 6rgdo por meio de APIs,
webhooks ou outros métodos seguros, possibilitando a consulta e o registro de dados em
tempo real durante as conversas com o cidaddo.

4.2.4. Os operadores da contratante devem ter acesso a um painel de curadoria para gestdo
do conhecimento dos bots, com funcionalidades de auditoria, reclassificacdo de interagdes e
ajustes em tempo real.

4.2.5. A plataforma deverd dispor de um painel de relatérios com indicadores como nimero
de interagdes, tempo médio de atendimento, nivel de satisfagéio do usudrio e erros de
interpretacdo.

4.2,6. A solucdo deverd dispor de ambiente de desenvolvimento e testes (sandbox), com
espelhamento de funcionalidades do ambiente de produc¢do, possibilitando a homologagdo
antes da publicacdo.

4.2.7. Serda exigido SLA (em portugués, Acordo de Nivel de Servigo) de 95% de disponibilidade
mensal, com infraestrutura monitorada, redunddncia e plano de contingéncia, com desconto
de, no minimo, 2% sobre o valor faturado.

4.2.8. O fornecedor deverd oferecer suporte técnico especializado para atendimento ao setor
publico, com equipe treinada e dedicada.

4.2.9. O acesso d plataforma deverd ocorrer mediante autenticacdo segura, e o trafego de
dados deverd ser criptografado, conforme as normas de segurancga da informacgdo aplicéveis
ao setor publico federal.

4.3, Sobre a Plataforma WhatsApp Business Oficial:
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4.3.1. A contratada deverd fornecer acesso a uma plataforma de atendimento e gestdo
baseada exclusivamente na API oficial da Plataforma WhatsApp Business (WhatsApp
Business Platform - WABA), conforme documentacdo técnica oficial da Meta Inc., com as
seguintes funcionalidades:
4.3.1.1. Utilizag@o exclusiva da API oficial da Plataforma WhatsApp Business (WABA),
conforme especificacdes técnicas publicadas;
4.3.1.2. Vinculo da plataforma com um Business Solution Provider (BSP) homologado pela
Meta, com comprovag¢do documental;
4.3.1.3. Cadastro do niumero de telefone institucional no Gerenciador de Negbcios da Meta,
com verificag@o aprovada e autenticagdo 2FA ativada;
4.3.1.4. Garantia de aderéncia integral as politicas de uso da Meta e seus termos de
desenvolvedor, bem como de suas politicas de mensagens de negécios (HSM templates, opt-
in, categorias permitidas, etc.);
4.3.1.5. Gerenciamento de mensagens com categorizagcdo por status (entregue, lida, falha,
respondida, etc.);
4.3.1.6. Criagéio e gerenciamento de mensagens modelo (templates) com submiss@o e
aprovacdo automatica junto a Meta;
4.3.1.7. Relatérios detalhados de envio, recebimento, taxas de leitura, tempo de resposta e
volume por operador;
4.3.1.8. Painel de controle administrativo com: gestdo de atendentes e permissdes, registro de
conversas (logs) e exportagdo de histérico e suporte a multiplos atendimentos simultdneos;
4.3.1.9. Integragdo via API RESTful, Webhook ou outro padrdo seguro para comunicagéio com
sistemas internos.
4.3.2. O fornecedor deverd oferecer suporte técnico especializado em atendimento ao setor
publico, com equipe treinada e dedicada, eliminando a necessidade de contato com canais de
atendimento externos (como os da Meta).
4.4. Conformidade com a LGPD e seguran¢a da informacao.
4.4.1. A solugdo deverd estar em total conformidade com a LGPD (Lei n° 13.709/2018),
implementando:

e Armazenamento de dados sensiveis com criptografia em repouso e em trénsito.

e Funcionalidade para auditoria de dados, remoc¢do e anonimizag¢éo de registros

mediante solicitag¢do do titular.

4.5. As solugbes devem oferecer médulo de controle e gestdo acessivel por meio dos principais

navegadores de acesso d internet do mercado, em suas versdes mais recentes.
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4.6. A contratante podera solicitar, sempre que julgar necessdario, o backup completo de todos
os dados armazenados pela contratada, incluindo o diciondrio de dados ou qualquer outro
artefato necessdrio para a correta interpretacdo e utilizagdo do banco de dados, no padrdo
exigido, no prazo mdaximo de 10 (dez) dias Uteis.

4.7. A contratada serd responsdvel pela hospedagem das solugdes e do banco de dados, com
disponibilidade 24x7x365, seguindo as boas praticas para esse tipo de ambiente e garantindo
capacidade suficiente para o bom desempenho em datacenter, podendo subcontratar, desde
que informe previamente a contratante o local e a estrutura do datacenter externo onde a
solucgdo serd instalada.

4.8. A contratante ndo reconhecerd qualquer vinculo com empresas subcontratadas, cabendo
exclusivamente a contratada manter todos os contratos necessdrios - de natureza técnica,
administrativa, financeira ou juridica - diretamente com as empresas subcontratadas.

4.9. As solucdes deverdo estar em conformidade com a legislagdo municipal, estadual e
federal vigente, especialmente no tocante a prote¢dio de dados e d segurancga da informacdo,
atendendo, entre outras normas, a LGPD (Lei Geral de Protecéo de Dados), a LAI (Lei de
Acesso a Informagdo), a politica de seguranca da informagdo do Municipio e a quaisquer
outras legislagcdes correlatas que venham a ser publicadas no decorrer do contrato.

4.10. A contratada deverd disponibilizar, sempre que solicitada, informagdes sobre a verséo
do software permitindo, a partir do nimero da versd@o, a identificacéo detalhada das
alteracdes realizadas no coédigo-fonte, contendo data, modificacdes efetuadas e suas
respectivas justificativas.

4.11. A contratada deverd realizar tratamento de chamados classificados com severidade alta
de forma ininterrupta, 24 (vinte e quatro) horas por dia, 7 (sete) dias por semana, garantindo
tempo maximo de restauracdo do servico de até 2 (duas) horas.

4.12. Chamados de severidade média e baixa deverdo ser atendidos em hordrio comercial.

5. MODELO DE EXECUQ'AO DO OBJETO
5.1. A execucdo do objeto consistird na disponibilizacéo, pela contratada, das licencas de uso
e dos servicos relacionados ao SerproBot e d Plataforma WhatsApp Business Oficial, em
conformidade com as especificacdes técnicas estabelecidas neste Termo de Referéncia.
5.2. A confratada deverd garantir a implantagdo, configuragéo, integragdo, suporte e
manutengdo contfinua das solucdes contratadas, assegurando o pleno funcionamento dos
sistemas em conformidade com os padrdes de qualidade e desempenho exigidos pela

Administragdo.
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5.3. A execugdo compreenderd:

e Ativagdo e configuragdo das licencas contratadas;

e Integragdo do SerproBot d API oficial do WhatsApp Business;

e Disponibilizag@o de canais de atendimento digital para comunicagéo com os cidaddos;

e Treinamento remoto e/ou presencial para a equipe técnica e administrativa da

Administragdo;
e Suporte técnico e operacional continuo durante a vigéncia contratual;
e Atuadlizagées e melhorias tecnolégicas liberadas durante o periodo contratado, sem
6nus adicional.

5.4. A execucdo serd acompanhada e fiscalizada por servidores designados pela
Administragdo, que atuaréo como Gestor do Contrato e Fiscal Técnico, cabendo-lhes registrar
ocorréncias, avaliar relatoérios periddicos e atestar as conformidades das entregas.
5.5. A contratada devera disponibilizar canais de suporte técnico remoto em regime de horario
comercial, com possibilidade de abertura de chamados via telefone, e-mail e plataforma
prépria, garantindo prazos méaximos de resposta e solugéio conforme niveis de servigo (SLA).
5.6. O correto funcionamento do SerproBot e da Plataforma WhatsApp Business Oficial
deverd ser assegurado durante toda a vigéncia do contrato, cabendo a contratada a imediata
correcdo de falhas ou instabilidades, sem custos adicionais @ Administracdo.
5.7. Verificada a inexecugdo parcial ou total, atrasos injustificados, descumprimento de
clausulas contratuais ou ndo conformidade com os niveis de servigo acordados, a

Administragdo aplicard as penalidades previstas em lei e no instrumento contratual.

6. MODELO DE GESTAO DO CONTRATO
6.1. SGo obrigag¢des da contratada:
6.1.1. Prestar o servi¢o nas condi¢des estabelecidas neste Termo de Referéncia e seus anexos
e atendendo a ftodos os pedidos de confratacdo durante a vigéncia contratual,
independentemente da quantidade do pedido ou de valor minimo, de acordo com a sua
capacidade de fornecimento fixada na proposta de preco de sua titularidade, observando as
quantidades, prazos e locais estabelecidos pelo 6rgdo contratante.
6.1.2. Manter, durante a vigéncia contratual, a compatibilidade de todas as obrigacdes
assumidas e as condi¢des de habilitagdo e qualificagdo exigidas na licitagdo.

6.1.3. Receber os respectivos pagamentos nas condi¢cdes pactuadas no contrato.
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6.1.4. Arcar com os custos diretos e indiretos, inclusive despesas com embalagem, transporte,
taxas de frete ou seguro, tributos, encargos trabalhistas, previdencidrios e demais despesas
envolvidas.

6.1.5. A contratada fica obrigada, conforme orientacdo e interesse da contratante, a detalhar
e repassar todo o conhecimento técnico utilizado na implementagdo dos servicos.

6.1.6. Todas e quaisquer corregcbdes provocadas por erros de implementagdo para os servicos
executados pela contratada, durante a vigéncia do contrato, deverdo ser realizadas, sem
custos adicionais para a contratante.

6.1.7. Os erros de implementacgéo deverdo ser corrigidos pela contratada, a partir da data de
comunicagdo realizada pelo fiscal designado pela contratante e o esforco para esta corregdo
ndo serd remunerado pela contratante a contratada.

6.1.8. A contratada ndo podera alegar prejuizo nos prazos dados para os demais servicos que
estiverem sendo executados em virtude do esforco necessario para a corregéo dos erros de
implementacdo.

6.1.9. A contratada responsabilizar-se-a por reparar, corrigir, remover ou substituir ds suas
expensas, no total ou em parte, os servigos objeto do contrato naquilo que se verificarem
vicios, defeitos ou incorrecdes resultantes da execug¢do, mesmo depois de expirado o prazo
de vigéncia do contrato, desde que informados pelo contratante dentro do prazo de garantia
para a comunicagdo.

6.2. Suporte técnico e de publicacdo.

6.2.1. Readlizagdo de capacitacdo técnica com servidores definidos e autorizados pela
contratante para operar e manusear as ferramentas de gerenciamento de conteldo e
administragdo.

6.2.2. O acesso ao suporte técnico deverd acontecer conforme especificado neste Termo de
Referéncia.

6.2.3. O suporte podera realizar modificagdes na interface para atender a desconformidades
com o design estabelecido e para criagdo de elementos necessarios ao bom funcionamento
das aplicacdes e atendimento de critérios legais.

6.3. Sdo obrigacdes da contratante:

6.3.1. Fiscalizar e acompanhar a execugdo do objeto contratual.

6.3.2, Comunicar & contratada toda e qualquer ocorréncia relacionada com a entrega do
servico ofertado.

6.3.3. Providenciar os pagamentos & contratada, a vista das notas fiscais/faturas devidamente

atestadas, pelo setor competente.
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6.3.4. A contratante se obriga a proporcionar a contratada todas as condi¢cdes necessdrias ao
pleno cumprimento das obrigacdes decorrentes da presente licitacéio, consoante estabelece
a Lei Federal n° 14.133/2021.

6.3.5. Comunicar por escrito a contratada o ndo-recebimento do(s) servico(s), apontando as

razdes, quando for o caso, da sua ndo-adequacgdo aos termos contratuais.

7. CRITERIOS DE MEDIQI\O E DE PAGAMENTO
7.1. Os critérios de medicdo para os itens a serem fornecidos foram estabelecidos conforme
consta neste Termo de Referéncia e foram orcados de acordo com o disposto na Lei Federal
n° 14.133/2021, bem como, Decreto Municipal n° 10.010/2024 e §1° art. 7° da Instrugdo
Normativa SEGES/ME n° 65/2021.

8. FORMA E CRITERIOS DE SELE(;[\O DO FORNECEDOR
8.1. Justifica-se a contratag¢do do Servico Federal de Processamento de Dados - SERPRO,
empresa publica vinculada ao Ministério da Fazenda, criada pela Lei Federal n® 4.516/1964,
detentora de ampla experiéncia e capacidade técnica para o desenvolvimento, implantagéo
e gestdo de solugdes de tecnologia da informagdo no dmbito governamental.

O SERPRO possui mais de cinco décadas de aftuag¢do no setor, com reconhecida
especializacdo em sistemas criticos da Administrag@o Publica, assegurando o cumprimento
das legislacdes vigentes, como a Lei Geral de Prote¢éo de Dados (Lei n° 13.709/2018) e o Marco
Civil da Internet (Lei n° 12.965/2014). Sua infraestrutura é robusta, escaldvel e redundante,
com data centers em territério nacional, garantindo soberania tecnolégica e protegéio contra
riscos de indisponibilidade ou perda de dados sensiveis.

A contratacdo direta encontra respaldo no art. 75, inciso IX, da Lei n° 14.133/2021, por
se fratar de empresa publica que presta servicos exclusivamente a entidades da
administragdo publica, com reconhecida capacidade técnica e alinhamento as politicas
governamentais de transformagdo digital.

Dentre os principais beneficios que justificam a escolha do Serpro, destacam-se:

e Seguranca da informacdo e alto nivel de confiabilidade dos servicos prestados;
e Capacidade de integragdo com outros sistemas governamentais ja operados pelo

SERPRO;

e Reducdo de riscos operacionais, pela utilizacdo de infraestrutura nacional gerida por
6rgdo governamental;
e Custo-beneficio compativel com o mercado e ajustado a realidade orcamentdaria

publica;
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e Historico de entregas estratégicas, incluindo sistemas de arrecadacdo, fiscalizagdo,

gestdo de transito e servicos digitais de acesso ao cidaddo;

e Conformidade regulatéria, com total observéncia ds diretrizes do Tribunal de Contas

da Unido (TCU) e Controladoria-Geral da Unido (CGU).

Assim, a contratacéio do SERPRO apresenta-se como a alternativa mais segura,

eficiente e economicamente vidvel para atender as necessidades desta Administracdo,

garantindo a manutenc¢do e evolugdio dos servigos digitais, a protecéo das informagdes sob

sua guarda e a plena aderéncia ds exigéncias legais aplicaveis.

9. ESTIMATIVAS DO VALOR DA CONTRATAGCAO

9.1. Abaixo sdo demonstrados valores de contrata¢des com objeto semelhante ao detalhado

neste Termo de Referéncia.

MUNICIPIO/ORGAO

INFORMAGOES PERTINENTES

Prefeitura Municipal

de Caucaia-CE

Id contratagcdo PNCP: 07616162000106-1-000064 /2025

Objeto: Contratacdo de empresa oficialmente homologada pela
meta ou homologada apés a assinatura do contrato para prestacdo
de servico de consultoria e implementagdo da api oficial do whatsapp
business manager para o niumero oficial da prefeitura de caucaia,
incluindo a configurag¢do de um chatbot interativo para atendimento
receptivo de aproximadamente 150 mil contatos de contribuintes,
para atender as necessidades da Secretaria Municipal de
Planejamento e Orcamento - SEFIN/Caucaia

Valor estimado: R$ 59.495,00

Link: Portal Nacional de Contratacdes Publicas

Prefeitura Municipal

de Pirai do Sul-PR

Id contrato PNCP: 77001329000100-2-000025/2025

Objeto: Contratacdo de empresa especializada na locacdo de
licengas de uso de uma solugdo de chatbot licenciada pela Meta,
incluindo implantag¢do, suporte técnico, manuteng¢do e treinamento,
para atendimento automatizado em plataformas como WhatsApp
Business API, com possibilidade de integrag¢d@o a outros sistemas e
canais de comunicagdo da Prefeitura Municipal de Pirai do Sul

Valor estimado: R$ 54.000,00
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Link: Portal Nacional de Contratacdes Publicas

Id contrato PNCP: 00509018000113-2-001749/2025

Objeto: Aquisicdo de licenciamento de uso de software como servigo

Tribunal Regional . ) .
(Saas) em ambiente de nuvem para atendimento multicanal

Eleitoral de Minas ) ) ) )
(Omnichannel), com chatbot incorporado e integracdo via API

Valor estimado: R$ 89.060,00

Gerais

Link: Portal Nacional de Contratacdes Publicas

9.2. Abaixo, apresenta-se o preco global maximo, de acordo com o SERPRO, de R$ 34.000,00

(trinta e quatro mil reai), para o periodo de 12 (doze) meses:

ITEM DESCRICAO QTD UNIDADE

SeproBots - Franquia até 5.000 .
1 o 12 Franquia/més
conversagdes inteligentes

2 WhatsApp - Assinatura Mensal 12 Més

WhatsApp - Envio de Mensagem
3 62.400 Por Mensagem
- Modelo

WhatsApp - Envio de Mensagem
4 . 120.000 Por Mensagem
- Simples

WhatsApp - Mensagem de
5 . 120.000 Por Mensagem
Servico

WhatsApp - Mensagem Modelo
6 de Autenticagdo 2.400 Por Mensagem
Faixa 0 - de 0 até 500.000
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WhatsApp - Mensagem Modelo
7 de Utilidade 60.000 Por Mensagem
Faixa O - de 0 até 250.000

WhatsApp - Servico de
8 1 Instalacéo
Instalagéo - Setup

Total Geral R$ 34.000,00

10. ADEQUAGAO ORGAMENTARIA
10.1. A contratacgdo pretendida estd prevista no Plano de Contratacdes Anual do Municipio de
Suzano, alinhando-se ao planejamento desta Administragdo.
10.2. A contratagdo seré atendida pela dotagdo: 01.01.10.04.122.7000.2435.3.3.90.39.00 - Outros

Servicos de Terceiros - Pessoa Juridica - Ficha 8 - Fonte 1.

11. ESPECIFICAQAO DO PRODUTO
11.1. O SerproBot consiste em uma solucdo de atendimento digital inteligente desenvolvida
pelo Servigo Federal de Processamento de Dados (SERPRO), que permite a automacéo de
interagées com os cidaddos por meio de chatbots, integrados a miltiplos canais de
comunicagdo, incluindo a Plataforma WhatsApp Business Oficial.

A solucdo possibilita a prestagdo de servicos digitais com agilidade, padronizagdo de
respostas, disponibilidade continua e integragdio segura com sistemas governamentais.

A Plataforma WhatsApp Business, por sua vez, é a plataforma oficial de mensagens
corporativas da Meta, que viabiliza a comunicacdo segura e autenticada entre a
Administrag@o Publica e os cidaddos, utilizando a API oficial. A solu¢gdo permite envio e
recebimento de mensagens em larga escala, atendimento automatizado e gestdo integrada
de conversas, garantindo rastreabilidade, confiabilidade e conformidade com as politicas da

plataforma.

12. INDICA(;AO DOS LOCAIS DE ENTREGA
12.1. Ndo se aplica, em razdo da natureza do objeto. Contudo, as solugcdes deverdo operar

plenamente, permitindo ao usudrio final usufruir de todas as funcionalidades atribuidas.
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13. ESPECIFICAGAO DA GARANTIA EXIGIDA

13.1. A contratada deverd assegurar a garantia integral de funcionamento da solugéo

durante toda a vigéncia do contrato, incluindo a corregdo de falhas, defeitos e

inconsisténcias sem onus adicional para a Administracgdo.

Durante esse periodo, devem ser garantidas as seguintes condi¢ées minimas:

Suporte técnico remoto (telefone, e-mail e chat), em lingua portuguesa, de segunda a
sexta-feira, em hordrio comercial;

Disponibilizagdo de canal emergencial 24x7 para registro e tratamento de incidentes
criticos que comprometam a disponibilidade ou seguranca da solugdo;

Tempo madximo de resposta: até 2 (duas) horas para incidentes criticos, até 6 (seis)
horas para incidentes de prioridade média, e até 24 (vinte e quatro) horas para
chamados de baixa prioridade;

Tempo maximo de solugdo: até 12 (doze) horas para incidentes criticos e até 48
(quarenta e oito) horas para incidentes de prioridade média.

A contratada deverda garantir a realizagdo de atualizagdes corretivas e evolutivas, sem

custo adicional, contemplando:

Correcgdo de falhas de seguranca e bugs;

Adequagdes legais (incluindo conformidade com a LGPD e demais legislagoes
aplicaveis);

Inclusdo de melhorias de desempenho disponibilizadas pela fabricante da solucéo.

A contratada deverd disponibilizar manuais técnicos atualizados e garantir a

capacita¢do necessdria para a correta utilizagéo da solugdo, bem como a orientagdo quanto

a

resolucdo de problemas recorrentes.

O ndo atendimento as condi¢des de garantia e suporte técnico implicard na aplicagdo

das penalidades previstas em contrato e poderd ensejar a rescisdo contratual.

14. EXECUGAO DE LOGISTICA REVERSA

14.1. Ndo se aplica ao objeto.

15. FORMAS, CONDICOES E PRAZOS DE PAGAMENTO

15.1. A contratada executard o fornecimento do objeto licitado com observéncia rigorosa das

especificagdes técnicas, emitindo nota fiscal ou documento equivalente para os servigos

realizados.
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15.2. O pagamento das faturas/boletos deverd ser realizado pela Prefeitura Municipal de
Suzano no prazo de até 30 (trinta) dias corridos, contados a partir da data de emissdo da nota
fiscal, sendo que a nota fiscal deverd ser emitida até o Gltimo dia Gtil do més de referéncia.
15.3. Caso ndo ocorra o pagamento pela Prefeitura Municipal de Suzano dentro do prazo
contratual, o valor devido serd acrescido de encargos, que contemplam:

15.3.1. Multa de 1% (um por cento);

15.3.2. Juros de mora pro rata die de 0,5% (meio por cento) ao més sobre o valor faturado a
partir da data do vencimento.

15.4. Os pagamentos somente serdo liberados apés a aceitagcdo definitiva dos servigos pelo
setor competente da Prefeitura Municipal de Suzano.

15.5. Havendo falhas ou irregularidades no objeto executado, todo e qualquer pagamento
devido & contratada permanecerd sustado até o integral cumprimento da obrigag¢do, sem
prejuizo das demais sangdes previstas na legislacdo vigente.

15.6. O ndo cumprimento do disposto no pedido de compra, em casos fortuitos, devido a forca
maior, na forma estabelecida no artigo 393 do Cédigo Civil, ndo implicard na incidéncia e
aplicacdo de multas, mediante apresentacdo de justificativa, por escrito, devidamente
aprovada pelo setor técnico da Prefeitura Municipal de Suzano.

15.7. O prego proposto serd, a qualquer titulo, a Gnica e completa remuneracdo devida a
contratada, achando-se compreendidos e diluidos no valor proposto, os tributos, que incidirem
sobre a execucdo e entrega do objeto, despesas decorrentes de mdo-de-obra, transporte,
encargos socidis, inclusive de natureza tributdria, trabalhista e previdencidria, equipamentos,
materiais, e tfudo o que for necessdrio ao perfeito e adequado fornecimento do objeto licitado.
15.8. O preco serd fixo, sem quaisquer reajustes e realinhamentos, salvo nos casos previstos
em lei.

15.9. As condi¢bes contratuais relativas a forma de pagamento dos precos poderdo ser
alteradas, em face da superveniéncia de normas federais sobre a matéria.

15.10 O valor mensal serd atestado definitivamente em até 5 (cinco) dias corridos, contados
do recebimento ou da disponibilizagcdo da documentag¢do correspondente a prestagéo do
servigo.

15.10.1 Decorrido o prazo para recebimento definitivo, sem que haja manifestagdo formal da
Prefeitura Municipal de Suzano serd emitida, automaticamente, as notas fiscais referentes
aos servigos prestados.

15.11. O prazo para recebimento definitivo poderd ser, excepcionalmente, prorrogado por
igual periodo, de forma justificada, quando houver necessidade de diligéncias para a aferi¢éo

do atendimento das exigéncias contratuais.
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15.12. O recebimento provisério ou definitivo ndo excluird a responsabilidade civil do
contratado em face da eventual existéncia de vicios redibitérios, e nem a responsabilidade
ético-profissional pela perfeita execucdo do contrato, nos limites estabelecidos pela lei ou pelo
contrato.

15.13. Os pregcos poderdo ser reajustados com base no indice INPC-IBGE, mediante
requerimento expresso da contratada, apods transcorridos 12 (doze) meses contados da data
de assinatura do contrato, em Processo Administrativo préprio, que serd apreciado pelo
6rgdo/secretaria gestora.

15.14. O reajuste dar-se-a por meio da aplicacdo do indice de Custo de Tecnologia da
Informagdo (ICTI), apurado pelo Instituto de Pesquisa Econdmica Aplicada (IPEA),
acumulado nos Ultimos doze meses contados a partir da data de assinatura do contrato, para
clientes integrantes do Sistema de Recursos de Tecnologia da Informagdo do Poder Executivo
Federal - SISP, ou para outros clientes que por fundamento normativo proprio se submetam
4d mesma sistematica de reajuste.

15.15. O reequilibrio econémico-financeiro, por meio de reajuste de precos, para 6rgdos ou
entidades ndo integrantes do SISP no momento da contratagdo se dard por meio da aplicagdo
do Indice Nacional de Precos ao Consumidor Amplo (IPCA), apurado pelo Instituto Brasileiro
de Geografia e Estatisticas (IBGE), acumulado nos Gltimos doze meses contados a partir da

data de assinatura do contrato.

16. INDICACAO DOS AGENTES PUBLICOS QUE ATUARAO COMO GESTOR E FISCAL
DO CONTRATO
16.1. Gestor do Contrato: Janaina Camargo (matricula: 014.466).

16.2. Fiscal do Contrato: Rodrigo Moreira dos Santos (matricula: 014.694).



