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1 OBJETO

1.1 CONTRATAGAO DE EMPRESA ESPECIALIZADA PARA PRESTACAO DE SERVIGOS DE CESSAQ DE USO DE SISTEMA
INFORMATIZADO INTEGRADOR DE CANAIS DE COMUNICAGAO, DISPONIBILIZADO EM AMBIENTE DE NUVEM, NA
MODALIDADE SOFTWARE COMO SERVICO (SAAS), INCLUINDO ATENDIMENTO MULTICANAL (OMNICHANNEL),
CHATBOT COM INTELIGENCIA ARTIFICIAL, INTEGRAGAO COM SISTEMAS CORPORATIVOS DO SEMAE E SERVICOS
TECNICOS ASSOCIADOS NECESSARIOS AQ PLENO FUNCIONAMENTO DA SOLUGAO, CONFORME CONDIGOES E
ESPECIFICAGOES DO TERMO DE REFERENCIA.

1.2 A adjudicacdo do objeto seré realizada por LOTE UNICO, considerando que:
- Todos os mddulos compartilham a mesma plataforma, base de dados, integragdes e modelo de suporte;

- A fragmentagdo da contratagdo gera riscos de incompatibilidade técnica, falhas de responsabilidade e aumento

de custo operacional,

- E necessario um Gnico ponto de gestdo e responsabilizagdo contratual;
- E necessario ter unicidade de base de dados;

- E necessario ter histérico Gnico do usuério;

- A autenticagdo deverd ser centralizada;

- 0 SLA seré Unico por parte da contratada.

1.3 Quadro de estimativa:

ITEM ESPECIFICACAD UND | QTDE | VALOR UNITARIO VALOR
TOTAL
01 PRESTAGAQ DE SERVIGO PARA CESSAO DE USO DE | SV. 01 R$ 79.204,97 R$ 79.204,97
SISTEMA INFORMATIZADO - INTEGRADOR DE CANAIS
DE COMUNICACAO

1.4 0 regime de execucdo serd o de empreitada por preco global, abrangendo:

- Licenciamento SaaS;

- Servicos de implantag&o, configuragéo, integragao e treinamento;
- Suporte técnico e manutengdo durante a vigéncia contratual.

1.41  Justificativa: O objeto € composto por modulos interdependentes, com prego definido por franquias e
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servicos associados, ndo sendo tecnicamente vidvel a medigdo por unidades autdnomas, o que torna o prego

global o regime mais adequado, garantindo previsibilidade orgamentéria e redugéo de aditivos.

2 PRAZO DE ENTREGA E EXECUCAD

2.1 0 prazo de inicio da execugdo do objeto seré de até 10 (dez) dias corridos, contados a partir da emissdo da Ordem

de Servio pela Administragao.
2.2 Aexecucdo do objeto compreenderd:

- Disponibilizagéo da cesséo de uso do sistema informatizado, na modalidade Software como Servigo (SaaS), em

ambiente de nuvem;

- Implantagéo, configuragéo inicial e parametrizagdo da solugdo, conforme requisitos definidos neste Termo de

Referéncia;
- Integragdo com o sistema comercial do SEMAE e demais integragdes previstas;
- Capacitacdo (treinamento) dos usudrios e administradores indicados pela Administragéo.

2.3 Afase inicial de implantagéo, configuracdo, integragédo e treinamento deverd ser concluida no prazo méaximo de até
30 (trinta) dias, contados do inicio da execucao do objeto, ressalvados os casos em gue a integragdo dependa da
disponibilizagdo de informagdes técnicas, acessos, ambientes ou APIs por parte do SEMAE ou de terceiros, hipétese

em que 0s prazos serdo ajustados mediante justificativa formal.

2.4 A cesséo de uso do sistema informatizado, bem como os servigos de suporte técnico, manutengéo e atendimento

aos niveis de servico (SLA), permanecerao vigentes durante todo o periodo contratual, contado da assinatura do

contrato, conforme prazos e condigdes estabelecidos neste Termo de Referéncia.

3 FUNDAMENTACAD DA CONTRATACAD

3.1 A fundamentagdo da contratacdo encontra-se em anexo, sendo o £7P (Estudo Técnico Preliminar], complemento
deste Termo de Referéncia, além de constar no documento de formalizagao de demanda (DFD) sob niimero
122, homologado no Plano de Contratacao Anual (PCA) de 2026.

4 DESCRIGAD DO DBJETO
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4.1 A solugdo deverd disponibilizar, no minimo:

41.1 Plataforma omnichannel unificada: a plataforma deverd permitir a integragdo e gerenciamento
centralizado de miiltiplos canais de comunicagao, em interface operacional unificada, na web, com base

de dados Unica para todos os canais, contemplando, no minimo:
o WhatsApp Business API Oficial
e Web Chat (chat no site)
e  Facebook Messenger
e Instagram Direct Message

Todos os atendimentos deverdo ser registrados em um histérico consolidado por cliente,
independentemente do canal de entrada, possibilitando visdo consolidada da jornada do atendimento,

evitando duplicidade de informagdes e proporcionando maior eficiéncia operacional. Deverd ainda:
- Ter autenticagao e perfis de acesso Unicos;

- Suportar operagdo mével plena no atendimento presencial, por aplicativo nativo ou interface web

responsiva/PWA, permitindo executar as fungdes criticas (fila, chamada, registro, transferéncia).
Todos os itens acima, com responsabilidade técnica integral da contratada.

41.2 Atendimento Automatizado por Chathot com Inteligéncia Artificial: A solugdo deveréd disponibilizar

chathot com capacidade de interpretacao de linguagem natural, permitindo:

- Atendimento automatizado as demandas mais recorrentes;

- Direcionamento do usudrio aos servigos adequados;

- Integragdo com dados e servigos disponibilizados pelo sistema comercial do SEMAE;
- Respostas dindmicas e contextualizadas, conforme o tipo de solicitagéo;

- Emprego e treinamento de modelo de linguagem de grande porte (LLM) préprio, restrito ao apoio em
interagdes pontuais do chathot, operando sob regras de controle e validagéo (guard-rails), com o objetivo
de prevenir respostas imprecisas, interpretagdes equivocadas ou disseminagdo de informagfes nao

aderentes as diretrizes definidas pela Administragéo.

0 chatbot devera operar de forma continua, respeitando regras de hordrio, excegdes e fluxos definidos pela

Administragéo, contribuindo para a redugéo do volume de atendimentos exclusivamente humanos.
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4.1.3 Transhordo para Atendimento Humane: a plataforma deverd permitir o transhordo do atendimento

automatizado para atendentes humanos, sempre que necessério, garantindo que:
- 0 usudrio permanega no mesmo canal de comunicacao utilizado inicialmente;
- 0 contexto da conversa, histdrico e dados & informados sejam preservados;

- 0 atendimento humano ocorra de forma integrada ao atendimento automatizado, com assisténcia de
recursos de inteligéncia artificial, auxiliando o atendente com sugestfes em tempo real, respostas
automdticas ou resumo das interagdes, sem substituir o atendimento humano, mas potencializando a

eficiéncia do operador.

Deverd ser disponibilizado mecanismo de gestao de filas, distribuigdo automética de atendimentos, controle
de capacidade e acompanhamento em tempo real dos atendimentos em curso. A solugdo deveréd estar
tecnicamente preparada para permitir a integragdo plenamente suportada com funcionalidades de chat
corporativo interno, possibilitando a transferéncia de uma conversa ativa entre o agente de atendimento e
o cliente para outro usuério interno, preservando o contexto da interagao, garantindo a experiéncia unificada

para o operador.

4.1.4 Integracao com Sistemas Corporativos do SEMAE: a solucdo devera possibilitar integragao segura via
APIs com o sistema comercial e demais sistemas corporativos do SEMAE, permitindo, conforme regras de

negacio definidas:
- Consulta e atualizagao de informacdes;

- Geracdo e rastreabilidade de emissdo de segunda via de faturas;

- Abertura, acompanhamento e encerramento de solicitagdes;
- Geracdo e rastreabilidade de protocolos de atendimento.

As integragdes deverdo ser realizadas sem a necessidade de instalagdo de componentes adicionais nos

ambientes do SEMAE, mantendo o modelo SaaS da solugéo.

415 Mddulo de Atendimento Presencial (Gestao de Fluxo e Filas): a solugdo deverd disponibilizar médulo

nativo da plataforma, especifico para gerenciamento do atendimento presencial, permitindo:
- Emissao (possibilitando impressao e envio por SMS, de forma parametrizdvel) e chamada de senhas;
- Organizacéo e priorizaco de filas;

- Acompanhamento em tempo real do fluxo de atendimento;
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- Geragdo de relatdrios e indicadores de desempenho.

0 médulo devera apoiar a gestéo da forga de trabalho e a melhoria do tempo de atendimento ao usuério nas

unidades presenciais.

4.1.5.1 Ou, como alternativa técnica as funcionalidades citadas no item anterior, a solugdo deverd permitir

4.1.6

4.1.17

a integragdo com a plataforma Novo SGA (verséo 2.2 ou superior), conforme documentacéo oficial
(https://novosga.org/docs/#/2.2/api), devendo a contratada garantir a consolidacdo de relatérios e
indicadores de desempenho de forma unificada aos demais canais da plataforma, bem como a
implantagdo, customizagéo, parametrizagdo e disponibilizagdo desta solugéo, caso seja a opgao.
Deverd ainda ter consolidagdo de dados e relatérios, histdrico tnico do atendimento, autenticagdo

integrada, sendo a responsabilidade contratual integralmente com a contratada.

Central de Servigos para Atendimento por Tickets: a solugdo devera contemplar médulo de central de
servigos, permitindo o registro e tratamento de demandas de forma assincrona, por meio de tickets,

possibilitando:

- Abertura de tickets a partir dos canais digitais e e-mail corporativo;
- Interagfes com o usuério ao longo do ciclo de vida do atendimento;
- Controle de status, prazos e responséveis;

- Organizagao por unidade ou tipo de servigo;

- Rastreabilidade completa e controle de SLA para este canal.

Esse mddulo visa complementar o atendimento em tempo real, garantindo previsibilidade, rastreabilidade e

adequada priorizagdo das demandas.

Relatdrios, Indicadores e Painéis de Acompanhamento: a plataforma deverd disponibilizar relatorios

gerenciais e operacionais, bem como painéis (dashboards) que permitam:
- Acompanhamento do volume de atendimentas;

- Monitoramento de tempos médios de espera e atendimento;

- Avaliagéo da taxa de resolugéo e satisfagao do usuario;

- Exportagéo de dados para fins de auditoria e anélise.

Os indicadores deverdo apoiar a tomada de decis@o e a melhoria continua dos servigos prestados.
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4.1.8 Servigos Associados a Solugdo: a cessdo de uso do sistema informatizado deverd ser acompanhada dos
servigos necessarios ao seu pleno funcionamento, incluindo, no minimo:
- Implantacéo e configuragéo inicial da solugéo;
- Parametrizacao dos fluxos de atendimento;
- Integragdes com sistemas corporativos;
- Suporte técnico e manutencao integral pela contratada;
- Armazenamento e backup de todo o histérico de interagdes com os clientes, durante toda a vigéncia
contratual, podendo ser solicitadas exportagtes conforme demanda;
- Capacitagdo e treinamento dos usuérios indicados pela Administragao;
- Controle de vulnerabilidades.
Todos esses servigos sdo considerados acessorios, indissocidveis e essenciais a adequada prestagéo do
servigo de cessdo de uso do sistema informatizado, sendo a responsabilidade Gnica, independentemente da
tecnologia utilizada.

SUBCONTRATACAD

Serd admitida a subcontratagdo apenas para componentes acessorios ou tecnolégicos indispenséveis, tais como:

- Infraestrutura de nuvem;

- Servigos associados ao WhatsApp Business AP Oficial (via BSP ou Tech Provider autorizado);

- Gateways de SMS/mensageria.

A responsabilidade integral permanece com a contratada, inclusive de todos os custos destes componentes, vedada

a cessdo ou transferéncia da plataforma omnichannel, chatbot, atendimento presencial, central de tickets e nicleo

funcional da solugéo.

GARANTIA DA CONTRATAGAD

Nao serd exigida garantia contratual, nos termos dos arts. 96 e seguintes da Lei n°® 14.133/2021, considerando

tratar-se de:
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- Servigo comum;
- Plataforma SaaS com pagamento condicionado a execugéo;

- Baixo risco de inadimplemento financeiro ou operacional.

7  REQUISITOS DA CONTRATACAD
1.1 Qualificagao Técnica:

A licitante deverd apresentar atestado(s) de capacidade técnica, emitido(s) por pessoa juridica de direito plblico ou
privado, que comprove(m) a prestacdo satisfatdria de servicos compativeis com o objeto desta contratagdo,

contemplando, no minimo, as seguintes caracteristicas:

- Prestacéo de servigos de cessao de uso de sistema informatizado, preferencialmente na modalidade Software como

Servigo (SaaS);

- Plataforma voltada ao atendimento digital e integragdo de canais de comunicagdo (omnichannel);

- Atendimento ao plblico externo, com uso de chatbot, automagéo de atendimento ou solugdes similares;
- Integragdo com sistemas corporativos por meio de APIs ou servigos web.

0(s) atestado(s) deverd(do) conter, no minimo:

- Razdo social e CNPJ da empresa emitente;

- ldentificagdo da empresa contratada;

- Descrigdo resumida do objeto executado;
- Periodo de execugéo dos servigos;
- Nome, cargo, meios de contato e assinatura do responsavel pela emissao.

A exigéncia visa assegurar que a empresa licitante possua experiéncia prévia e capacidade operacional compativeis
com a complexidade e a criticidade dos servigos a serem prestados, reduzindo riscos de descontinuidade, falhas

operacionais ou inexecugao contratual.
1.2 Equipe Técnica e Capacidade Operacional:

1.2.1  Serd imprescindivel, para o cumprimento do contrato, que a contratada mantenha pessoal técnico

capacitado e em nimero suficiente para atender as demandas da Administragdo durante toda a vigéncia
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contratual.

1.2.2  Aempresa vencedora deverd, para fins de assinatura do contrato, apresentar declaracdo de que possui em
seu quadro profissionais técnicos qualificados, compativeis com os servicos a serem prestados,

responsabilizando-se integralmente pela execugdo contratual.

1.2.3  Nao seré tolerada a interrupgéo ou degradagao dos servigos em razéo de férias, afastamentos, licengas ou

desligamentos de empregados da contratada.
1.3 Responsahilidades Trabalhistas, Fiscais e Comerciais:

Serd de exclusiva responsabilidade da contratada o cumprimento de todas as obrigagdes trabalhistas,

previdencidrias, fiscais, comerciais e securitérias decorrentes da execugao do contrato.

Em nenhuma hipétese haverd vinculo empregaticio ou qualquer outra relagdo de trabalho entre os profissionais da

contratada e 0 SEMAE.
1.4 Comunicacao e Preposto:

A contratada deverd indicar formalmente preposto responsével pela comunicagdo com o SEMAE durante toda a
vigéncia contratual, disponibilizando canal de contato que possibilite atendimento as demandas da Administragdo em

horério compativel com a execugdo dos servigos.
1.5 Sigilo e Confidencialidade:

A contratada obriga-se a manter sigilo absoluto sobre quaisquer dados, informagdes e documentos a que tiver acesso

em razao da execugdo do contrato, ndo podendo divulgé-los, reproduzi-los ou utilizé-los para fins diversos do objeto

contratado.
1.6 Manutencao das Condigdes de Hahilitacao:

A contratada deverd manter, durante toda a vigéncia do contrato, as mesmas condiges de habilitagéo e qualificacao

exigidas na licitagdo, apresentando os respectivos comprovantes sempre que solicitados pela Administragéo.

8 CONDIGOES DE EXECUCAD

A execucao do objeto deverd observar integralmente as condicdes estabelecidas neste Termo de Referéncia, no
contrato e na legislagdo vigente, cabendo a contratada executar os servigos de forma continua, regular e em

conformidade com as orientagfes da Administragao.

A contratada obriga-se a:
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8.1 Executar os servigos com ohservancia das hoas praticas de mercado, utilizando solugdo estével, consolidada e

adequada ao atendimento das necessidades do SEMAE.

8.2 Disponibilizar a solugdo na modalidade Software como Servigo (SaaS), em ambiente de nuvem (impreterivelmente
em territério nacional brasileiro, com redundéncia geogréafica comprovada e alta disponibilidade), garantindo acesso
remoto, seguro e continuo aos usudrios autorizados pela Administragéo. A infraestrutura em nuvem deverd atender
a padrdes reconhecidos internacionalmente de seguranga da informagéo, privacidade e continuidade operacional,
devendo a licitante comprovar obrigatoriamente que o ambiente utilizado possui certificagdes vélidas, tais como
ISO IEC 27001, IS0 IEC 27017, ISO IEC 27018; serdo aceitas certificagdes equivalentes tecnicamente

comprovadas.

8.3 Manter a solucdo operacional e disponivel durante toda a vigéncia contratual, observados os niveis de servigo e

prazos de atendimento definidos neste Termo de Referéncia.

8.4 Prestar os servigos de implantacdo, configuragdo, parametrizagdo, integracdo, suporte técnico, manutengdo e
treinamento sem interrupgdo ou degradagdo da qualidade, respeitando os prazos acordados e as orientacdes da

fiscalizagdo do contrato.

8.5 Atender as solicitagdes da Administragdo dentro do horério comercial, de segunda-feira a sexta-feira, ou fora desse

horério quando previamente acordado entre as partes, considerando a natureza do servigo contratado.

8.6 Manter sigilo absoluto sobre todas as informagdes, dados, documentos e acessos a que tiver canhecimento em

razao da execugdo do contrato, ndo podendo utiliza-los para fins diversos do objeto contratado.

8.7 Responsabilizar-se integralmente por eventuais danos, prejuizos ou prejuizos operacionais causados a

Administragéo ou a terceiros, decorrentes de falhas, erros ou irregularidades na execugao dos servigos, quando

nado houver justificativa devidamente aceita pelo SEMAE.

8.8 Prestar todos os esclarecimentos técnicos solicitados pela fiscalizagdo ou pelo gestor do contrato, adotando
tempestivamente as providéncias necessarias para corregdo de falhas, inadequagdes ou ndo conformidades

eventualmente verificadas.

8.9 Executar os servicos sem gerar qualquer vinculo trabalhista, previdenciario ou contratual entre os profissionais da
contratada e o SEMAE, sendo de responsabilidade exclusiva da contratada todos os encargos decorrentes da

relacdo de trabalho com seus empregados e subcontratados.

8.10Manter entendimento permanente com o SEMAE, de modo a evitar interrupgdes, paralisagies ou prejuizos a

continuidade dos servigos essenciais de atendimento ao publico.
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8.11Niveis de Servigo (SLA):

A execugdo do objeto deverd observar niveis minimos de servigo (Service Level Agreement — SLA), de forma a
assegurar a disponibilidade, a continuidade e a qualidade da cess&o de uso do sistema informatizado e dos servigos

associados.

8.11.1 Atendimento e Suporte Técnico: a contratada deverd disponibilizar servigo de suporte técnico, permitindo
a abertura de chamados para registro de solicitagdes, incidentes ou falhas relacionadas a utilizagdo da
solugdo, por meio de ferramenta prépria, e-mail ou outro canal previamente definido e acordado com a
Administragdo. Para cada chamado aberto, a contratada deverd gerar ndmero de protocolo Gnico, que

permita 0 acompanhamento e a rastreabilidade das solicitagdes.

8.11.2 Classificacdo de Severidade dos Chamados: os chamados deverdo ser classificados pela Administragéo, no

momento da abertura, conforme o impacto no ambiente de operagdo, nos seguintes niveis:

- Severidade Alta (Critica): indisponibilidade total da solugdo ou falha que impega a realizagdo dos

atendimentos ao publico;

- Severidade Média: falha que comprometa parcialmente o uso da solugdo, com possibilidade de operagdo

em modo degradado;

- Severidade Baixa: falhas pontuais, dividas operacionais ou solicitagdes que ndo impactem de forma

relevante a prestagdo do servigo.

A classificagdo inicial realizada pela Administragdo prevalecerd para fins de contagem de prazo de

atendimento e solugdo, salvo justificativa técnica aceita formalmente pela fiscalizagao.

8.11.3 Prazo de Atendimento e Solugéo dos Chamados: a contratada deverd atender aos seguintes prazos maximos

de solugéo, contados a partir do registro formal do chamado:

- Severidade Alta (Critica): solugdo em até 8 (oito) horas;

- Severidade Média: solugéo em até 72 (setenta e duas) horas;

- Severidade Baixa: solugdo em até 168 (cento e sessenta e oito) horas.

Considera-se como solugdo do chamado a corregao definitiva da falha, restabelecendo o pleno funcionamento

do servigo.

8.11.4 Disponibilidade da Solugdo: a contratada deverd garantir que a solugdo esteja disponivel 24 (vinte e quatro)

horas por dia, 7 (sete) dias por semana, ressalvadas:
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- Manutengdes programadas, previamente comunicadas & Administracdo com antecedéncia minima

acordada;

- Indisponibilidades decorrentes de falhas em servigos de terceiros alheios a responsabilidade da contratada,

devidamente comprovadas.

8.11.5 Relatdrios e Comprovagdo do Atendimento aos SLAs: a contratada deverd disponibilizar relatérios periédicos

de atendimento, contendo, no minimo:

- Quantidade de chamados abertos no periodo;

- Classificagdo por severidade;

- Tempo de atendimento e de solugdo de cada chamado;

- ldentificagdo de descumprimento de SLA, quando ocorrido.

Os relatdrios servirao de base para avaliagio da execugdo contratual, ateste dos servigos, aplicagdo de

glosas e demais medidas administrativas cabiveis.

8.11.6 Consequéncias pelo Descumprimento dos SLAs: o descumprimento dos niveis minimos de servigo poderd

ensejar;

- Glosa proporcional nos pagamentos;

- Registro de ocorréncia no histérico de gestdo do contrato;

- Aplicagéo das sangdes previstas em contrato e na legislag&o vigente,

Sem prejuizo de outras medidas administrativas cabiveis.

9  VIGENCIA:
- A contratacdo terd vigéncia inicial de 12 (doze) meses, contados da assinatura do contrato;

- Podera ser prorrogada sucessivamente, até o limite maximo legal de 10 (dez) anos, conforme arts. 106 e
107 da Lei n® 14.133/2021.

10 MODELOD DE GESTAOD DO CONTRATO

10.10 contrato deverd ser executado fielmente pelas partes, de acordo com as cléusulas avengadas, as normas da Lei
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n°. 14.133, de 2021, e da Instrugdo Normativa n°. 18, de 2023, e cada parte responderd pelas consequéncias

de sua inexecugo tatal ou parcial.

10.2Em caso de impedimento, ordem de paralisagdo ou suspensdo do contrato, o cronograma de execugdo serd

prorrogado automaticamente pelo tempo correspondente, anotadas tais circunstancias mediante simples apostila.

10.3As comunicagdes entre a Administragéo e a contratada devem ser realizadas por escrito sempre que o ato exigir

tal formalidade, admitindo-se o uso de mensagem eletrdnica para esse fim.

10.4A Administragdo poderd convocar representante da empresa para adogéo de providéncias que devam ser cumpridas

de imediato.

10.5Ap6s a assinatura do contrato ou instrumento equivalente, a Administragdo poderd convocar o representante da
empresa contratada para reunido inicial para apresentagdo do plano de fiscalizagdo, que conterd informagdes
acerca das obrigagBes contratuais, dos mecanismos de fiscalizagdo, das estratégias para execugdo do objeto, do
plano complementar de execugdo da contratada, quando houver, do método de afericdo dos resultados e das

sangdes aplicaveis, dentre outros.

10.6A execugéo deverd ser acompanhada e fiscalizada pelo(s) fiscall(is), ou pelos respectivos substitutos (Lei n® 14.133,

de 2021, art. 117, caput e Instrugdes Normativas n®. 03 e n°. 18, ambas de 2023).

10.70 fiscal do contrato acompanhard a execugdo do contrato, para que sejam cumpridas todas as condigdes

estabelecidas no contrato, de modo a assegurar os melhores resultados para a Administragao.

10.7.1 O fiscal do contrato anotard no histérico de gerenciamento do contrato todas as ocorréncias relacionadas

a execugdo do contrato, com a descrigdo do que for necessario para a regularizagdo das faltas ou dos

defeitos observados.

10.7.2 |dentificada qualquer inexatiddo ou irregularidade, o fiscal do contrato emitird notificagdes para a corregéo

da execucdo do contrato, determinando prazo para a corregao.

10.7.3 O fiscal do contrato informard ao gestor do contato, em tempo habil, a situagéo que demandar decisao ou
adogao de medidas que ultrapassem sua competéncia, para que adote as medidas necesséarias e saneadoras,

se for o caso.

10.7.4 No caso de ocorréncias que possam inviabilizar a execugéo do contrato nas datas aprazadas, o fiscal do

contrato comunicara o fato imediatamente ao gestor do contrato.

10.7.5 O fiscal do contrato comunicard ao gestor do contrato, em tempo habil, o término do contrato sob sua

responsabilidade, com vistas a tempestiva renovagao ou a prorrogagao contratual.
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10.7.6 0O gestor do contrato acompanhard os registros realizados pelos fiscais do contrato, de todas as ocorréncias
relacionadas & execucdo do contrato e as medidas adotadas, informando, se for o caso, & autoridade

superior aquelas que ultrapassarem a sua competéncia.

10.80 fiscal administrativo do contrato verificard a manutengdo das condigdes de habilitagdo da contratada,
acompanharéd o empenho, o0 pagamento, as garantias, as glosas e a formalizagdo de apostilamento e termos

aditivos, solicitando quaisquer documentos comprobatdrios pertinentes, caso necessario.

10.8.1 Caso ocorram descumprimento das obrigagdes contratuais, o fiscal administrativo do contrato atuard
tempestivamente na solugdo do problema, reportando ao gestor do contrato para que tome as providéncias

cabiveis, quando ultrapassar a sua competéncia.

10.90 gestor do contrato coordenard a atualizagdo do processo de acompanhamento e fiscalizagdo do contrato
contendo todos os registros formais da execugéo no histérico de gerenciamento do contrato, a exemplo da ordem
de servigo, do registro de ocorréncias, das alteracdes e das prorrogagdes contratuais, elaborando relatério com
vistas a verificacdo da necessidade de adequagBes do contrato para fins de atendimento da finalidade da

administragao.

10.9.1 0O gestor do contrato acompanhard a manutengéo das condicdes de habilitagdo da contratada, para fins de
empenho de despesa e pagamento, e anotard os problemas que obstem o fluxo normal da liquidagéo e do

pagamento da despesa no relatério de riscos eventuais.

10.9.2 0O gestor do contrato emitird documento comprobatdrio da avaliagdo realizada pelos fiscais quanto ao

cumprimento de obrigacdes assumidas pelo contratado, com mengéo ao seu desempenho na execugao

contratual, baseado nos indicadores abjetivamente definidos e aferidos, e a eventuais penalidades aplicadas,

devendo constar do cadastro de atesto de cumprimento de obrigagdes.

10.9.3 O gestor do contrato tomard providéncias para a formalizagdo de processo administrativo de
responsabilizagdo para fins de aplicagdo de sangdes, a ser conduzido pela comisséao de que trata o art. 158,

da Lei n® 14.133, de 2021, ou pelo agente ou pelo setor com competéncia para tal, conforme o caso.

10.10 O fiscal do contrato devera elaborar relatorio final com informagdes sobre a consecucdo dos objetivos que
tenham justificado a contratacao e eventuais condutas a serem adotadas para o aprimoramento das atividades da

Administragao.

10.11 A gestdo do contrato (mediante ATO, na forma do art. 7°, da Lei n°. 14.133, de 2021, e art. 10, § 1°, da

Instrugdo Normativa n° 05, de 2023) ficaré a cargo:

10.11.1 da Sra. RENATA ANGELICA FREIRE FERNANDES DA SILVA — Chefe de Divisdo de Receita, lotada na
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Coordenadoria de Atendimento.

10.12 A fiscalizacdo (mediante ATO, na forma do art. 7°, da Lei n®. 14.133, de 2021, e art. 10, § 1°, da Instrucao

Normativa n® 05, de 2023) ficard a cargo:

10.12.1 do Sr. MAURICIO DOMINGOS CORDEIRO PINHEIRO — Analista de Software, lotado na Coordenadoria

de Tecnologia e Inovag&o.

11 CRITERIOS DE MEDIGAO E PAGAMENTO:

11.1. O faturamento serd realizado mensalmente, conforme itens efetivamente ativados/medidos e condigdes

abaixo:

11.2.1  Afranquia de atendimentos iniciados pelo cliente serd inexistente, em todos os canais disponiveis,
assim como nao devera haver limite de nimero de atendentes/usudrios; para efeito de estimativa
de recursos computacionais, o SEMAE atualmente registra aproximadamente 20.000
atendimentos/més majoritariamente no canal WhatsApp, através de aproximadamente 40
atendentes/usuérios humanos, sem limitagdo de dias/hordrios para inicio das conversas, com
tendéncia atual de aumento do nimero de atendimentos pelo canal citado (em 4 anos, atingiu

aumento de 90% de atendimentos receptivos);

11.3 Considerando que a execugdo do objeto contempla consumos varidveis, de natureza estimada, fica

estabelecido o seguinte modelo para fins de planejamento orgamentério e empenho:

11.3.1  Para cobertura de eventuais consumos excedentes, sera prevista reserva orgamentdria, limitada
a até 20% (vinte por cento) do valor total estimado da contratacdo, para uso até o final do
contrato (desde que seja comprovado de forma técnica e formal o aumento e adesdo com

sucesso da solugao implantada, superior ao informado para estimativa).

11.3.2 A referida reserva tem cardter meramente preventivo e limitador de despesa, nao configurando

direito subjetivo da contratada ao recebimento dos valores nela consignados.

11.4 0 pagamento de quaisquer valores referentes a consumos excedentes somente serd realizado quando

concomitantemente atendidas as seguintes condigdes:
11.4.1 0 faturamento do consumo excedente tenha sido expressamente autorizado pela Administracao;

11.4.2 0 consumo esteja devidamente comprovado por meio de relatdrios técnicos auditaveis, extraidos

da prdpria plataforma, contendo, no minimo:
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- Periodo de referéncia;

- Quantitativo de mensagens ativas consumidas;

- Metodologia de apuragéo;
11.4.3  Os relatdrios tenham sido validados formalmente pela fiscalizagdo do contrato;
11.4.4 Exista saldo orcamentdrio e empenho vélido para cobertura da despesa.

11.5 Na inexisténcia de consumo excedente devidamente comprovado, autorizado e validado, os valores

correspondentes a reserva orgamentaria:
- Nao serdo faturados;
- Ndo gerardo direito a reequilibrio econdmico-financeiro;
- Nao serdo incorporados automaticamente ao valor contratual.

11.6 A medigdo e o faturamento dos consumos excedentes, gquando ocorridos, deverdo observar o valor fixo
mensal dividido pela estimativa (de 20.000 atendimentos), que caracterizard o valor unitario excedente —
sendo o teto de cobranga 20% do valor contratual, vedada qualquer cobranga sem respaldo em relatérios
auditéveis e ateste formal da fiscalizacdo, sendo risco da Contratada qualquer reajuste advindo das

plataformas utilizadas.

11.7 Serd indicada a retengdo ou glosa no pagamento, proporcional a irregularidade verificada, sem prejuizo das

sangdes cabiveis, caso se constate que a Contratada:
11.7.1  Nao produzir os resultados acordados,

11.7.2  Deixar de executar, ou ndo executar com a qualidade minima exigida as atividades contratadas;

ou

11.7.3  Deixar de utilizar materiais e recursos humanos exigidos para a execugao do servigo, ou utiliza-

los com qualidade ou quantidade inferior & demandada.

11.8 Os servigos serdo recebidos provisoriamente, no prazo de 15 (quinze) dias, pelo fiscal técnico ou comissdo

de fiscalizagdo, conforme o caso, mediante termo detalhado, quando da execugdo do objeto.

11.8.1 0 prazo da disposigdo acima serd contado do recebimento de comunicagdo de cobranga oriunda

do contratado com a comprovagdo da prestagdo dos servigos a que se referem a parcela a ser

paga.
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11.8.2 O fiscal setorial do contrato, quando houver, realizard o recebimento provisorio sob o ponto de

vista técnico e administrativo.

11.9 Para efeito de recebimento provisdrio, ao final de cada periodo de faturamento, o fiscal do contrato ird
apurar o resultado das avaliagBes da execugdo do objeto e, se for o caso, a andlise do desempenho e
qualidade da prestacdo dos servigos realizados em consonancia com os indicadores previstos, que poderd
resultar no redimensionamento de valores a serem pagos a contratada, registrando em relatdrio a ser

encaminhado ao gestor do contrato.

11.9.1 0 contratado fica obrigado a reparar, corrigir, remover, reconstruir ou substituir, as suas
expensas, no todo ou em parte, o objeto em que se verificarem vicios, defeitos ou incorregdes
resultantes da execucdo ou materiais empregados, cabendo a fiscalizagdo nao atestar a (ltima
e/ou Unica medigdo de servigos até que sejam sanadas todas as eventuais pendéncias que possam

vir a ser apontadas no Recebimento Provisorio.

11.9.2 A fiscalizagdo ndo efetuard o ateste da dltima e/ou Unica medigdo de servigos até que sejam
sanadas todas as eventuais pendéncias que possam vir a ser apontadas no Recebimento

Provisorio.

11.9.3 0 recebimento provisorio também ficard sujeito, quando cabivel, a conclusdo de todos os testes

de campo e a entrega dos Manuais e Instrugdes exigiveis.

11.9.4  Os servigos poderdo ser rejeitados, no todo ou em parte, no prazo de 7 (sete) dias, quando em

desacordo com as especificagdes constantes neste Termo de Referéncia e na proposta, sem

prejuizo da aplicacdo das penalidades.

11.10 Os servigos serdo recebidos definitivamente no prazo de 30 (trinta) dias, contados do recebimento
provisdrio, pelo gestor de contrato, mediante termo detalhado elaborado com fundamento no relatério do

fiscal, que ateste o cumprimento das obrigagdes contratuais, obedecendo os seguintes procedimentos:

11.10.1 Emitir documento comprobatdrio da avaliagdo realizada pelos fiscais técnico, administrativo e
setorial, quando houver, no cumprimento de obrigagdes assumidas pelo contratado, com mengéo
ao seu desempenho na execugdo contratual, baseado em indicadores objetivamente definidos e

aferidos, e a eventuais penalidades aplicadas.

11.10.2 Realizar a andlise dos relatérios e de toda a documentagdo apresentada pela fiscalizagdo e, caso
haja irregularidades que impegam a liquidacéo e o pagamento da despesa, indicar as clausulas

contratuais pertinentes, solicitando a CONTRATADA, por escrito, as respectivas corregoes;
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11.10.3 Emitir termo detalhado para efeito de recebimento definitivo dos servigos prestados, com base

nos relatdrios e documentagdes apresentadas; e

11.10.4 Comunicar a empresa para que emita a Nota Fiscal ou Fatura, com o valor exato dimensionado

pela fiscalizagéo.

11.10.5 Enviar a documentacéo pertinente ao setor de contratos para a formalizagdo dos procedimentos

de liquidagéo e pagamento, no valor dimensionado pela fiscalizagao e gestao.

11.11 No caso de controvérsia sobre a execucdo do objeto, quanto & dimenséo, qualidade e quantidade, deverd
ser observado o teor do art. 143, da Lei n°. 14.133, de 2021, comunicando-se a empresa para emissao
de Nota Fiscal no que pertine a parcela incontroversa da execugdo do objeto, para efeito de liquidacdo e

pagamento.

11.12 Nenhum prazo de recebimento ocorrerd enquanto pendente a solugo, pelo contratado, de inconsisténcias

verificadas na execugao do objeto ou no instrumento de cobranga.

11.13 0 recebimento provisério ou definitivo ndo excluird a responsabilidade civil pela solidez e pela seguranga do

servico nem a responsabilidade ético-profissional pela perfeita execugdo do contrato.

12 LIQUIDACAO, PRAZO E FORMA DE PAGAMENTO

12.2 O edital e a autorizagdo de fornecimento apresentardo as informagdes pertinentes referente a liquidagdo

do valor, prazo e a forma de pagamento.

13 FORMA E CRITERIOS DE SELECAO DE FORNECEDOR

13.2 0O fornecedor serd selecionado por meio da realizacdo de procedimento de PREGAQ, sob a forma
ELETRONICA, com adogao do critério de julgamento pelo MENOR PRECO; podendo haver suspenséo durante

o certame para diligéncia.

14 EXIGENCIAS DE HABILITAGAD JURIDICA

14.2 As exigéncias deverdo constar no referido edital de pregdo eletronico.
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15  ESTIMATIVAS DO VALOR DA CONTRATAGAD

15.2 0 valor estimado total da contratagdo se dd em R$ 79.204,97 (setenta e nove mil, duzentos e quatro

reais e noventa e sete centavos).

16 ADEQUAGAD ORCAMENTARIA

16.2 As despesas decorrentes da presente contratagdo correrdo a conta de recursos especfficos consignados

no orgamento desta Administracao.

17  LOCAIS DE ENTREGA

17.2  Acontratada deverd ter disponibilidade para atender no seguinte enderego do SEMAE, localizado na cidade

de Piracicaba:

17.2.1  Sede: Rua XV de Novembro, n.° 2200 — Bairro Alto.

18  DISPOSICOES GERAIS

18.2 Caso seja identificada a necessidade de custos adicionais de componentes acessdrios (despesas com recursos
computacionais e outros correlatos, além de custos burocraticos), estes deverdo entrar no computo da proposta

e deverdo ser prestados adequadamente, de forma que componha o custo mensal.

Piracicaba, data da assinatura eletrdnica.

José Odivaldo Chitoling Junior

Coordenadoria de Tecnologia e Inovagao
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