Estado de Santa Catarina
Prefeitura Municipal de Treze Tilias

PROCESSO ADMINISTRATIVO N2 *** /2026
PREGAO ELETRONICO N2 ***/2026
LEI FEDERAL N2 14.133/2021
DECRETO MUNICIPAL N2 3.038/2024

ANEXO | — TERMO DE REFERENCIA

1. OBJETO E PRAZO

1.1. Contratacdo de empresa especializada para fornecimento, implantacdo, configuracao, treinamento, suporte
e manutencao (corretiva, adaptativa e evolutiva) de solucdo integrada de comunicacdo em plataforma multicanal
de atendimento centralizado, em nuvem (SaaS), incluindo: PABX virtual, automacdo de atendimentos e
mensagens de WhatsApp Business API, com Chatbot e gestdo de filas de atendimento por multiplos operadores,
envio e recebimento de mensagens com sessdes de atendimento e protocolo; webchat (comunicador instantaneo
interno); mddulo de Gestdo de Tarefas e mddulo Helpdesk, para atendimento das demandas operacionais e
necessidades das secretarias que compde o Municipio de Treze Tilias, Fundo Municipal de Saude e Fundo
Municipal de Assisténcia Social, conforme especificagGes técnicas deste Termo de Referéncia, nos termos da
tabela abaixo, conforme condicGes e exigéncias estabelecidas neste instrumento.

1.2. Especificacdo e quantidades:

Descrigao Un. Qtd. Valor un. Max | Valor total Max

Licenca de uso da plataforma multicanal, gestdo
e administracdo, com minimo, 03 (trés) usudrios Més 12 R$ 999,70 RS 11.996,40
Admin, incluindo:

Licenga de uso de 70 ramais IP em PABX em

Nuvem da Contratada Més 12 RS 1.323,00 R$15.876,00
Licenca de uso de 70 usuarios para IA Més 12 RS 1.400,00 RS 16.800,00
Locacdo de 68 telefones IP Fast Més 12 RS 1.285,20 RS 15.422,40
Locagdo de 2 telefones IP Giga Més 12 RS 59,80 RS 717,60

Portabilidade de 22 linhas telefonicas
existentes, configuracdo e suporte completo,
com minutos ilimitados em ligagdes para Més 12 RS 657,80 RS 7.893,60
telefones fixo e mével Brasil, com, no minimo,
30 canais simultaneos

200 usuarios de Whatsapp Business API, com
chatbot e gestdo de filas de atendimento por

multiplos operadores. 05 (cinco)
ativagBes/registro de contas junto a Meta e
franquia de 25.000 (vinte e cinco mil) interacdes Més 12 RS 3.780,00 RS 45.360,00

ativas mensais, sendo 20% tipo Marketing e 80%
tipo Utilitario e 37 (trinta e sete)
ativagBes/registro de contas de WhatsApp
Business QRCode com mensagens ilimitadas
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Pacotes adicionais de 1.000 atendimentos

u.tllltarlo.quando 'excedldo os 25..000 (vinte e Mas 12 RS 69,00 RS 828,00

cinco mil) atendimentos mensais Whatsapp

Business API

200 usudrios do chat interno Més 12 RS 209,30 RS 2.511,60

Modulo de gestdo Helpdesk Més 12 RS 199,90 RS 2.398,80

Médulo de gestdo de Tarefas Més 12 RS 199,90 RS 2.398,80

Implantagdo, configuragdo e treinamento Servigo 1 RS 3.000,00 RS 3.000,00
TOTAL MAXIMO ESTIMADO RS 125.203,20

1.3. O critério de julgamento adotado sera o de menor preco global, observadas as exigéncias estabelecidas neste
Termo de Referéncia, no Edital e em seus anexos.

1.4. O prazo de vigéncia do Contrato sera de 1 (um) ano, contado da data de sua assinatura, podendo ser
prorrogado sucessivamente, respeitada a vigéncia maxima de 10 (dez) anos, nos termos dos arts. 106 e 107 da Lei
Federal n? 14.133/2021, desde que haja interesse da Administracdo e a autoridade competente ateste que as
condicGes e os precos permanecem vantajosos, permitida a negociacdo com a CONTRATADA.

2. NECESSIDADE E JUSTIFICATIVA DA CONTRATAGAO

Ha diversas razdes que levam a proposi¢do apresentada, tais como:

a) Continuidade operacional: dar vazdo as atividades atualmente executadas por meio de sistemas informatizados
baseados em tecnologia web e hospedados em nuvem, com funcionalidades que auxiliam e otimizam a execug¢ado
das tarefas e rotinas, permitindo e mantendo o funcionamento eficiente da administragao publica;

b) Abrangéncia Setorial: as ferramentas atenderdo as diversas secretarias da administracdo publica;

c¢) Adocdo de tecnologias mais modernas, acompanhando as inovagbes, garantindo maior seguranca,
escalabilidade e flexibilidade operacional;

d) Adocdo de modelos amplamente utilizados e tendéncia consolidada, tanto por instituicoes do setor publico
quanto do privado;

e) Eficiéncia econdmica: diminuicdo da necessidade de aquisicdo de novos equipamentos e demais infraestrutura
locais;

f) Solucgdo visando maturidade dos processos, aproveitando a parametrizacdo, treinamento de equipes e ajustes
evolutivos importantes que possibilite uma maior continuidade ao longo do tempo, evitando repeticao de
processos, mao de obra e custos.

Tais ferramentas de trabalho apresentam viabilidade estratégica para a administragdo publica. Além de
garantir a continuidade das operagdes e avango da moderniza¢do da gestdo, as solu¢des proporcionam maior
seguranga, transparéncia e eficiéncia na prestacdo de servicos publicos. Dessa forma se pretende uma
combinac¢do de beneficios técnicos, operacionais e econdmicos, alinhados as diretrizes da administragcdo publica
e as boas praticas de governanca digital. Adicionalmente, busca aprimorar a gestdo da comunicagdo municipal,
elevar a qualidade dos servigos telefénicos e incorporar inovagdes tecnoldgicas para aumentar a eficiéncia das
operacdes de TIC (Tecnologia da Informagdo e Comunicagao).

Os orgdos publicos tém enfrentado crescente demanda por atendimento agil, eficiente e acessivel a
populagdo. Nesse cendrio, os canais digitais, especialmente o WhatsApp (amplamente utilizado pela sociedade
brasileira), tornam-se estratégicos para modernizar a comunicagdo entre governo e cidaddo.

Nesse sentido, a contratacdo de um servico de automacgao de mensagens no WhatsApp, que permita gestdo de
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filas de atendimento por multiplos operadores mostra-se pertinente sobretudo pelos motivos:

a) Elevado volume de solicitagdes: Orgdos publicos recebem diariamente uma alta quantidade de demandas que
precisam ser triadas, organizadas e respondidas com eficiéncia.

b) Otimizacdo de recursos humanos: O uso de mensagens automaticas reduz a sobrecarga da equipe e garante
gue os atendentes humanos se dediquem a casos mais complexos.

¢) Inclusdo digital: O WhatsApp é uma plataforma de facil acesso para a maioria da populagdo, inclusive em regides
com menor infraestrutura digital.

d) Padronizacdo e rastreabilidade: O sistema garante respostas consistentes, registro de interacdes e geragdo de
relatdrios para auditoria e melhoria continua.

e) Atendimento ininterrupto (24/7), com respostas automaticas a perguntas frequentes e orientacdes iniciais;

f) Distribuicdo inteligente de chamadas e mensagens entre operadores, com gerenciamento de filas em tempo
real;

g) Melhoria na qualidade do servico publico, com aumento da transparéncia, reducdo de reclamagoes e
fortalecimento da imagem institucional;

h) Economia de recursos, com diminuicdo da dependéncia de centrais telefonicas e reducdo do tempo médio de
atendimento, além da diminuicdo de aparelhos celulares e chips de operadoras de telefonia para autenticar e
utilizar cotidianamente;

i) Necessidade de integragdo com sistemas internos;

Pretende-se, ainda, manter a utilizagcdo da ferramenta comercial popular e ao mesmo tempo aperfeigoar
o atendimento ao cidaddo, tendo mais agilidade, responsividade, fluxos integrados de atendimento e
rastreabilidade, tudo em uma Unica plataforma. Possibilitar também uma melhor organizacdo do atendimento,
reducdo da divulgacdo dos numeros disponiveis a populagdo, atendimento automatizado e ao vivo, criacdo de
protocolo, preservagao do histdrico da conversa, avaliagao do atendimento e relatdrios estatisticos. Portanto, a
adogdo deste recurso tecnoldgico se alinha as perspectivas de modernizagdo da administragcao publica,
promovendo eficiéncia, economicidade, acessibilidade e transparéncia.

A comunicagdo interna entre os colaboradores é uma demanda que visa centralizar a troca de
informacgdes entre os diversos departamentos e secretarias, diminuir necessidade de ligagGes telefénicas, manter
os registros de conversas e diminuir drasticamente a utilizagdo de WhatsApp particular para tratativas de
interesses laborais, separando ferramenta de trabalho do smartphone pessoal. Nesse sentido, com a adogao de
um sistema de chat interno, espera-se:

1. Implantar e aprimorar esta forma de comunicagdo entre as equipes e setores;

2. Reduzir o uso de e-mails e telefonemas para questdes internas, aumentando a eficiéncia no atendimento
e na resolucdo de demandas;

3. Facilitar a integracdo entre equipes e departamentos da administragdo publica municipal;

4. Garantir maior agilidade e seguranca nas trocas de mensagens e informac&es entre servidores.

A implantacdo de uma ferramenta webchat (comunicador instantaneo interno) permite uma rapida
comunicagdo entre os usudrios internos do ente, fornecendo op¢ao que desvincule o uso de ferramentas pessoais
mescladas com trabalho.

Referente a implementacdo de solucdo de PABX em nuvem, dar-se-a em razdo da atual infraestrutura
de telefonia, que é baseada em PABX, instalado fisicamente nas dependéncias da instituicdo. Tal solucdo
encontra-se tecnologicamente defasada, com limitagdes operacionais e crescente dificuldade de manutencao,
especialmente em razdo da obsolescéncia de componentes, da dependéncia de infraestrutura fisica especifica e
da necessidade de suporte técnico especializado.

Além disso, o modelo atual impde custos recorrentes com manutengdo de equipamentos,
licenciamento, energia elétrica, espaco fisico e eventuais substituicdes de hardware, bem como apresenta
limitagdes quanto a escalabilidade, integracdo com sistemas modernos e adog¢do de recursos avangados de
comunicagao.

A adogdo de uma solucdo de PABX em nuvem representa uma evolugdo tecnoldgica significativa,
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permitindo que toda a infraestrutura de telefonia seja hospedada em ambiente remoto gerenciado pelo
fornecedor, eliminando a necessidade de aquisicdo, manutencao e atualizacdo de equipamentos locais.

Entre os principais beneficios esperados com a contrata¢do destacam-se:

1. Modernizacdo da infraestrutura de comunicacao, com utilizacdo de tecnologia VolP baseada em nuvem;

2. Maior disponibilidade e confiabilidade do servico, com operacdao em ambiente de datacenter com
redundancia e alta disponibilidade;

3. Reducdo de custos operacionais e de manutencao, eliminando despesas com equipamentos fisicos de
PABX e contratos de manutencdo especializados;

4. Escalabilidade e flexibilidade, possibilitando expansdo ou reorganizacao de ramais de forma rapida e sem
necessidade de investimentos em infraestrutura fisica;

5. Preservacdo da numeracdo telefénica existente, mediante portabilidade de todas as linhas atualmente
utilizadas;

6. Unificacdo e previsibilidade de custos, por meio de plano com chamadas locais e de longa distancia
nacional ilimitadas;

7. Melhoria na gestdo e administracdo da telefonia, com ferramentas de gerenciamento centralizado,
relatérios e configuracGes remotas;

8. Possibilidade de integracdo com solucGes digitais, aplicativos de comunicacdo, mobilidade e trabalho
remoto.

A solucdo devera garantir a plena operacao dos telefones IP ja existentes, preservando os investimentos
anteriormente realizados em equipamentos de usudrio final.

Adicionalmente, a contratacdo devera contemplar todos os servicos necessdrios a implantacdo da
solucdo, incluindo portabilidade das linhas, configuracdo do ambiente, licenciamentos, integracdo, testes
operacionais, suporte técnico continuo e manuteng¢ao do servigo, assegurando a continuidade das comunicagdes
institucionais.

Atualmente, o atendimento as demandas dos diversos setores da Administracdo Municipal, incluindo
aquelas relacionadas a Tecnologia da Informagdo, ocorre de forma ndo estruturada, sendo realizado
predominantemente por meio de contatos diretos, telefonemas, envio de e-mails e mensagens via WhatsApp,
tanto particulares quanto institucionais. Esse modelo operacional apresenta limitagdes significativas quanto ao
registro, a rastreabilidade, a organizagdo, a priorizagdo e ao acompanhamento das solicita¢des, dificultando a
gestdo eficiente dos atendimentos, independentemente da drea responsavel, bem como a obtenc¢do de
indicadores confidveis sobre a prestagdo dos servigos.

A inexisténcia de uma plataforma especifica para gestdao também compromete a padronizacdo dos
fluxos de atendimento, a definicdo de prioridades, o controle de prazos, a transparéncia das demandas em
andamento e a geracdo de relatdrios gerenciais que subsidiem a tomada de decisdo e o planejamento das
atividades.

Nesse contexto, a adocdo de uma plataforma de Helpdesk permitird a implantacdo de um modelo
estruturado, proporcionando maior organizacgdo, controle e eficiéncia no atendimento das demandas.

Entre os principais beneficios esperados com a implantagdo da solucdo destacam-se:

1. Centralizacdo e registro formal de todas as solicitacdes, por meio de abertura de chamados em sistema
proprio;

2. Rastreabilidade completa das demandas, com histérico de atendimentos, responsaveis, prazos e solugdes
aplicadas;

3. Melhoria na organiza¢do e priorizagao das atividades das equipes, possibilitando gestdao mais eficiente
dos atendimentos;

4. Aumento da transparéncia e da comunica¢do com os usudrios, que poderdao acompanhar o andamento
de suas solicitagoes;

5. Geragdo de relatérios e indicadores gerenciais, permitindo avaliagdo de desempenho, identificacao de
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6. Aprimoramento da governanca e da gestdo publica.

A contratagdo de um Mddulo de Gestao de Tarefas justifica-se pela necessidade de padronizar, organizar
e acompanhar as atividades decorrentes dos atendimentos e processos internos da Administragdo Municipal,
proporcionando maior controle sobre responsabilidades, prazos e execucdao das demandas.

A solugdo permitira o gerenciamento centralizado das tarefas, com definicdo de responsaveis,
prioridades, prazos, status, histérico de interacdes e registros de auditoria, além da utilizacdo de filtros e relatérios
gerenciais para acompanhamento das atividades. A integracdo com os demais médulos da plataforma,
especialmente com os canais de atendimento digital, possibilitard maior agilidade na conversao de solicitacdes
em tarefas operacionais.

Adicionalmente, os recursos de automacao permitirdo a criacdo e execug¢ao automatica de tarefas a
partir de eventos do sistema, conforme regras previamente configuradas, reduzindo atividades manuais,
minimizando falhas operacionais e promovendo maior eficiéncia, padronizacdo e rastreabilidade dos processos
administrativos.

JUSTIFICATIVA TECNICA PARA HOSPEDAGEM EM DATA CENTER NACIONAL

O objeto desta licitacdo gerencia ligacGes de telefonia, protocolos de atendimento e mensagens de

WhatsApp (que podem conter dados pessoais e sensiveis dos cidaddos), sendo assim a localizagdo nacional
garante que o Estado brasileiro mantenha a jurisdicdo plena sobre esses dados.
Embora a Lei n2 13.709/2018 (LGPD) ndo obrigue a hospedagem nacional de forma genérica, o Artigo 33 diz: "A
transferéncia internacional de dados pessoais somente é permitida nos seguintes casos: | - para paises ou
organismos internacionais que proporcionem grau de protecdo de dados pessoais adequado ao previsto nesta
Lei".

Para a Administragdo Publica, manter os dados no Brasil elimina o risco juridico de transferir dados de
cidad3os para paises que podem ndo ter o mesmo nivel de protegdo, garantindo conformidade direta com a lei
nacional.

2.1. Beneficios da adog¢do do Pregao Eletronico

A adogdo da modalidade Pregdo, na forma eletronica, mostra-se adequada a contratagdo da plataforma
integrada de telefonia, WhatsApp, PABX virtual, Helpdesk, Tasks e demais mddulos, considerando que os padroes
de desempenho e qualidade do objeto podem ser definidos objetivamente por meio das especificagdes
constantes no Termo de Referéncia e nos demais anexos do Edital.

Economicidade: A disputa eletronica amplia a participacdo de empresas do ramo, estimula a competicdo entre
os licitantes e favorece a obtengdo da proposta mais vantajosa para a Administracao.
Agilidade: O Pregdo Eletrénico proporciona maior celeridade ao procedimento licitatério, mediante a realizagdo
dos atos em ambiente eletrénico e a utilizagdo de procedimentos objetivos para apresentacdo de propostas,
formulagdo de lances, julgamento e habilitacao.
Transparéncia: A realizacdo do certame por meio de plataforma eletronica possibilita o acompanhamento dos
atos praticados, assegurando maior publicidade, rastreabilidade e controle do procedimento.
Segurancga juridica: A modalidade encontra-se disciplinada pela Lei Federal n2 14.133/2021 e pelo Decreto
Municipal n2 3.038/2024, proporcionando maior seguranca e objetividade a selecdo do fornecedor.

Dessa forma, a utilizagdo do Pregdo Eletronico contribui para uma contratacdo eficiente, economica,
transparente e segura, permitindo a selegao da proposta de menor prego global que atenda integralmente as
condicdes e as especificacdes estabelecidas pela Administragao.

2.2. Justificativa para a adogao do critério de julgamento pelo menor prego global
A justificativa técnica para agrupar esses médulos em um Unico lote, com critério de julgamento pelo menor
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preco global, além de se basear no principio da natureza integrada da solucdo de TIC (Tecnologia da Informacao
e Comunicagdo), justifica-se pela interdependéncia técnica e operacional dos componentes solicitados. Embora o
escopo englobe diferentes mdédulos de comunicacgdo (telefonia, mensageria, automacdo, Chatbot, gestao de filas
e tarefas, protocolos de atendimento e comunicacdo interna), eles ndo constituem servicos isolados, mas partes
indissocidveis de uma Unica solucdo tecnolégica de atendimento multicanal.

A eficécia da plataforma decorre diretamente de sua capacidade de operar de forma nativa, unificada e sob
um mesmo banco de dados. A fragmentacdo do objeto em multiplos lotes e, consequentemente, a possibilidade
de contratacdo de fornecedores distintos, traria graves riscos e prejuizos a Administracao Publica, conforme
detalhado a seguir:

a) Risco de Incompatibilidade Técnica e Interoperabilidade: Solu¢des heterogéneas aumentam a complexidade de
integracdo por meio de APIs e elevam o risco de falhas de sincronizacdo. A fragmentacdo comprometeria a
centralizacdo dos chamados e a preservagao do histérico unificado do cidadao, que é o objetivo central desta
contratacgao;

b) Segregacdo de Responsabilidade (Empurra-Empurra Técnico): A multiplicidade de fornecedores cria zonas
cinzentas de responsabilidade em casos de indisponibilidade, incidentes de seguranca ou falhas de integracao.
Sob o modelo de lote Unico, estabelece-se um ponto Unico de contato e responsabilizacao integral, blindando a
Administracdo contra conflitos de escopo entre contratadas;

c) Ineficiéncia Administrativa: A gestdo de multiplos contratos para a mesma finalidade de atendimento elevaria
a carga de trabalho de fiscalizagdo, exigiria multiplos canais de suporte e demandaria rotinas complexas de
governanca. Além disso, geraria duplicidade de custos de infraestrutura e licenciamento;

d) Impacto na Experiéncia do Usudrio e do Cidaddo: Ambientes fragmentados exigem que os operadores alternem
entre telas e sistemas distintos, reduzindo a produtividade e gerando dificuldade para padroniza¢do nos fluxos de
atendimento. A plataforma unificada garante uma interface Unica, intuitiva e fluida.

Especificamente para o mddulo Helpdesk na composi¢dao do lote Unico, justifica-se pela necessidade
operacional concreta da Administragdo. A integragdo entre o canal de comunicagdo (WhatsApp) e o sistema de
gestdo de chamados (Helpdesk) ndo se trata apenas de uma conveniéncia de interface, mas sim de uma
funcionalidade essencial para a prestagdao dos servigos publicos municipais, que podem surgir de demandas
internas da administragdao ou mesmo do publico externo, dos cidad3os. Oportuniza a universalizagdo do acesso a
atendimento também para que aqueles que nao tém acesso a computador, na medida em que poderao utilizar o
WhatsApp para registrar suas solicitagdes de atendimento. Além disso, os servidores que identificarem, durante
o atendimento, a necessidade de converter a demanda em um chamado, poderdo registra-lo para o
departamento correspondente, ndao se limitando ao departamento de Tl como ferramenta de gestao
administrativa interna. A integracdo nativa entre os mddulos, portanto, permite o rastreamento e o fluxo continuo
de atendimento, evitando duplicidade de registros, perda de informacdes e histdricos de atendimentos, o que
justifica tecnicamente a manutencdo do Mddulo Helpdesk no mesmo lote da plataforma multicanal. Além disso,
alinha-se ao principio da natureza integrada da solugdo de TIC (Tecnologia da Informag¢do e Comunicagdo). Como
as duas ferramentas precisam funcionar de forma totalmente unificada para que o histdrico do cidaddo e os
chamados fiqguem centralizados, separa-las em lotes distintos poderia gerar problemas de compatibilidade,
retrabalho e conflito de responsabilidades entre fornecedores diferentes. Um sistema de gestdo de chamados
moderno constitui instrumento de gestdo de demandas aplicavel a qualquer departamento do drgdo publico.
Diante do exposto, o agrupamento em lote Unico atende perfeitamente ao principio da eficiéncia administrativa,
assegurando a padroniza¢do tecnoldgica, a seguranca juridica na cobranca de resultados e a continuidade
ininterrupta dos servigos publicos de atendimento.

3. FORMA E CRITERIOS DE SELECAO DO FORNECEDOR

3.1. Em decorréncia dos servicos a serem licitados, além da documentag¢do padrao exigida para habilitagdo
juridica, fiscal, social, trabalhista e econdmico-financeira, a empresa participante deverd apresentar os seguintes
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documentos para ser considerada habilitada:

3.1.1. Atestado(s) de capacidade técnica, emitido(s) por pessoa juridica de direito publico ou privado, que
comprove(m) a execucdo satisfatéria de servigos similares e compativeis com o objeto da contratacdo pelo
periodo minimo de 6 (seis) meses.

3.1.2. Apresentar comprovacgao de registro ou inscricao da licitante na entidade profissional competente, nos
termos do art. 67, inciso V, da Lei Federal n? 14.133/2021.

3.1.3. Apresentar Comprovacao da Licenca ou da publicacdo do Didrio Oficial da Unido para prestacao de Servico
de Comunicagdo Multimidia (SCM);

3.1.4. Apresentar Comprovacao da Licenca ou da publicacdo do Didrio Oficial da Unido para prestacao de Servico
Telefonico Fixo Comutado (STFC);

3.1.5. A licitante devera apresentar declaragdo de que disponibilizard, caso seja contratada, no minimo 2 (duas)
rotas de saida independentes e simultdneas, de modo a assegurar a redundancia e a continuidade dos servicos
de telefonia.

3.1.5.1. A comprovacdo da disponibilidade das rotas de saida sera exigida da contratada antes do inicio da
execucdo dos servicos, sendo aceitos, para essa finalidade:

a. Contratos vigentes de prestacdo de servicos de interconexdo ou de transito de trafego telefénico firmados
com operadoras de telecomunica¢des devidamente autorizadas pela Anatel, que demonstrem a disponibilidade
de, no minimo, 2 (duas) rotas de saida independentes e simultaneas;

b. Alternativamente, certiddo ou declaragdo emitida por operadora de telecomunica¢des comprovando que a
contratada possui contrato de interconexdo ou transito de trafego ativo, desde que acompanhada do respectivo
contrato ou de instrumento equivalente que demonstre a relacdo contratual;

c. Os contratos deverdo estar em nome da propria contratada, sendo vedada a apresentacdo de contratos
firmados por terceiros, inclusive controladores, controladas, coligadas ou qualquer outra pessoa juridica distinta;
d. A independéncia entre as rotas serd comprovada pela existéncia de contratos com operadoras distintas ou,
guando contratadas com a mesma operadora, por disposi¢do contratual ou documento técnico que assegure a
existéncia de caminhos de trafego segregados e independentes.

3.1. JUSTIFICATIVA DOS REQUISITOS COMPLEMENTARES DE HABILITACAO

A inclusdo das exigéncias contidas no item 3.1 e em seus subitens mostra-se necessdaria para assegurar
que a futura contratada possua a capacidade técnica, a regularidade profissional e setorial e a estrutura
operacional necessdrias para a execugdo do objeto, mitigando riscos de interrupgao de servigos essenciais e
garantindo a observancia da legislacdo vigente.

3.2.1. Da Capacidade Técnica Operacional:

A exigéncia de Atestado de Capacidade Técnica que demonstre experiéncia minima de 6 (seis) meses tem
por finalidade comprovar que a licitante possui experiéncia consolidada e estabilidade na gestdo de sistemas com
complexidade similar a do objeto da contratacao.

O mercado de tecnologia e telecomunicagdes demanda continuidade, disponibilidade e capacidade
permanente de suporte. A comprovacdo de desempenho anterior pelo periodo estabelecido demonstra que a
empresa possui maturidade operacional para manter a qualidade e a estabilidade do sistema durante a execugao
de um contrato de trato sucessivo.

O periodo minimo de 6 (seis) meses mostra-se proporcional a natureza e a duragdo da contratacgdo, sendo
admitida sua comprovagao por meio de um ou mais atestados relativos a periodos sucessivos ou ndo, em
conformidade com o art. 67, § 52, da Lei Federal n2 14.133/2021.

3.2.2. Do Registro ou Inscri¢do na Entidade Profissional Competente
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Os servicos de implantacdo, configuracdo, manutencdo e operacao de sistemas de Telefonia IP e
telecomunica¢des podem envolver atividades submetidas a fiscalizagdo profissional, conforme a natureza
especifica dos servicos executados e as atribuicdes legalmente conferidas a cada categoria profissional.

A exigéncia de registro ou inscricdo da licitante na entidade profissional competente, encontra
fundamento no art. 67, inciso V, da Lei Federal n? 14.133/2021 e tem por finalidade assegurar que a empresa
esteja regularmente habilitada perante o conselho responsavel pela fiscalizacdo de sua atividade profissional.

A redacdo adotada permite que a comprovacdao seja realizada perante a entidade efetivamente
competente, conforme o enquadramento legal da licitante e a natureza das atividades desenvolvidas, sem
restringir indevidamente a participacdao a um conselho profissional especifico.

A exigéncia de registro perante a entidade profissional competente também se relaciona a eventual
necessidade de emissdo de ART, TRT ou documento equivalente durante a execu¢do contratual, quando a
natureza da atividade assim exigir.

3.2.3. Das Licengas Regulatdérias da ANATEL

A prestacdo de servicos de telecomunicacdes no Brasil constitui atividade submetida ao regime de
outorga e a regulamentacdo da Agéncia Nacional de Telecomunica¢cdes — ANATEL, nos termos da Lei Geral de
Telecomunicagdes — Lei Federal n2 9.472/1997.

a) Servico de Comunica¢do Multimidia — SCM: conforme a Resolugdo ANATEL n2 614/2013, o SCM constitui a
outorga necessaria para o transporte de dados que viabiliza o trafego de voz sobre IP — VolP.

b) Servigo Telefonico Fixo Comutado — STFC: de acordo com o Decreto Presidencial n? 6.654/2008 — Plano Geral
de Outorgas, o STFC é necessario para o encaminhamento e a terminagao de chamadas telefonicas destinadas a
rede publica fixa ou mdvel.

c) Justificativa: a auséncia dessas licengas caracteriza a prestagao irregular dos servigos de telecomunicagGes. A
exigéncia resguarda a Administra¢do de contratar empresas que nao possuam autoriza¢do para a execugao das
atividades, situagao que poderia resultar no bloqueio dos servicos pela agéncia reguladora e causar prejuizos as
comunicag¢des do Municipio.

3.2.4. Da Redundancia das Rotas de Saida

A exigéncia de disponibilizagdo de, no minimo, 2 (duas) rotas de saida independentes e simultaneas
fundamenta-se na necessidade de assegurar a continuidade, a confiabilidade e a alta disponibilidade dos servigos
de telefonia.

Os servicos de telefonia e comunicacdo sdo essenciais ao funcionamento didrio das atividades municipais.
A dependéncia de uma Unica rota de trafego representa um ponto Unico de falha e, consequentemente, risco
relevante de interrupcdo. A existéncia de rotas redundantes permite que, em caso de falha, congestionamento
ou indisponibilidade da rota principal, o trafego seja direcionado por uma rota alternativa, evitando ou reduzindo
a inoperancia dos servicos.

As rotas de saida decorrem de contratos de interconexdo ou de transito de trafego firmados entre
prestadoras de servicos de telecomunica¢des devidamente autorizadas pela Anatel. Esses contratos constituem
insumos necessarios a operac¢do do servico e ndo caracterizam subcontratacdo do objeto principal, ndo sendo
exigido que a contratada seja proprietdria da infraestrutura fisica correspondente a cada rota.

Para evitar restricdo desnecessaria a competitividade ou a imposi¢ao de custos aos participantes antes da
celebragdo do contrato, sera exigida, na fase de habilitacdo, somente declaracdo de disponibilidade das duas
rotas. A comprovagao documental serd apresentada pela contratada antes do inicio da execu¢do dos servigos, em
observancia aos principios da razoabilidade, da proporcionalidade e da competitividade, bem como a Simula n?
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4. ESPECIFICAGOES GERAIS DO OBJETO

O lote devera ser disponibilizado no modelo de contratagdo SaaS (software como servico), regido por
contrato de prestagao de servicos;
4.1.1 A solucdo deverd operar sem dependéncia de servidores locais da CONTRATANTE, ressalvados os
equipamentos terminais necessarios a utilizacdo dos servigos, inclusive aparelhos telefénicos préprios ou
disponibilizados em regime de loca¢do pela CONTRATADA.
4.1.2 Infraestrutura hospedada em Data Center localizado em territdrio nacional;
4.1.3 Devera ter SLA de 99% de disponibilidade do tempo, permitidas manuteng¢des programadas, estas fora do
hordrio de expediente;
4.1.4 Rotina de backup didrio com retencdo minima de 365 dias (um ano);
4.1.5 As ferramentas devem ser atualizadas automaticamente, sem necessidade de intervencdo por parte da
CONTRATANTE;
4.1.6 Os sistemas devem oferecer auditoria (logs);
4.1.7 Registrar histdrico de acessos por usudrio, incluindo minimamente data, hora e IP no momento da
operagao;
4.1.8 Conformidade com a Lei Geral de Protegdo de Dados (LGPD);
4.1.9 Sera realizada Prova de Conceito (PoC) apds a habilitacdo da empresa classificada provisoriamente em
primeiro lugar. A avaliacdo sera efetuada com base nos critérios objetivos "Aprovado/Reprovado", considerando,
individualmente, cada uma das funcionalidades classificadas como indispensaveis neste item 4, bem como
aquelas identificadas com asterisco (*) no Apéndice | do Termo de Referéncia — Especificacbes Técnicas do Lote.
Sera exigido o atendimento integral dessas funcionalidades, as quais deverdo estar plenamente disponiveis de
imediato, constituindo requisito indispensavel para a assinatura do contrato;
4.1.10. As demais funcionalidades previstas no Apéndice | do Termo de Referéncia — Especificagdes Técnicas do
Lote, que ndo estejam identificadas com asterisco (*) também serdo objeto de avaliacdo durante a PoC.
Entretanto, seu atendimento integral ndo serd exigido de forma imediata, podendo sua implementac¢do e/ou
desenvolvimento ocorrer em prazo a ser acordado entre a Contratante e a Contratada, até a entrega completa
do objeto deste Termo de Referéncia, com defini¢cdo dos itens prioritdrios para desenvolvimento.

5. DIAGNOSTICO, IMPLANTAGAO E CONFIGURAGAO

5.1. A CONTRATADA serd responsavel pelo levantamento de todos os requisitos necessdrios a implantagao e
parametriza¢do das ferramentas, de modo a garantir o pleno funcionamento;

5.2. A implantagdo contemplara diagndstico, instalagdo, configuragao, parametrizagao e habilitagdo dos sistemas
e equipamentos, deixando-os prontos para uso;

5.3. E de responsabilidade da CONTRATADA a configurag3o inicial, definicdo da estrutura de acessos, habilitagdes
e permissoes dos usudrios. Posteriormente, deverda ser repassado a CONTRATANTE os devidos acessos
administrativos dos sistemas;

5.4. A CONTRATANTE disponibilizara profissionais do Departamento de Tecnologia da Informacdo e de areas
relacionadas, com a finalidade de esclarecer duvidas, acompanhar e fiscalizar a execugdo dos servigos, bem como
deliberar sobre questdes técnicas submetidas pela CONTRATADA. As eventuais deficiéncias encontradas serao
registradas em relatdrios e notificadas a empresa CONTRATADA para que as corre¢des sejam realizadas de forma
imediata;

5.5. Todas as decisGes e entendimentos firmados entre as partes que impliquem alteragdes ou inclusGes nos
planos, cronogramas ou atividades previamente pactuadas deverdo ser formalmente acordados e documentados
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5.6. A CONTRATADA e suas equipes deverdao manter sigilo absoluto sobre os dados e informacgdes relacionadas
ao objeto do contrato, bem como sobre quaisquer outras informagGes as quais tenham acesso em razdo da
execucdo dos servicos, sendo responsabilizados, contratual e legalmente, por qualquer descumprimento desta
clausula, inclusive apds o encerramento do contrato;

5.7. Sera facultado as empresas interessadas realizar visitas técnicas ou solicitar esclarecimentos antes da data
de abertura do certame, com o objetivo de subsidiar a elaboracdo de suas propostas. A opcao de nao realizacao
de visita técnica prevista ndo incidird quaisquer pleitos posteriores com alegacbes de prejuizos, isentando a
Contratante de eventos decorrentes.

6. PROVA DE CONCEITO

6.1. A prova de conceito é um instrumento de checagem se a solucdo apresentada pelo licitante atende as
exigéncias do ato convocatdrio, no que se refere as suas caracteristicas, qualidade, funcionalidade, desempenho,
niveis de servicos entre outros;

6.2. A POC devera ser realizada de forma prética, fazendo uso direto das solugées que serdao entregues a
CONTRATANTE, em ambiente controlado, em infraestrutura computacional da licitante, mostrando as principais
caracteristicas da solucdo, promover a apresentacdo das ferramentas a equipe técnica da CONTRATANTE, de
forma a validar as especificagOes técnicas contidas no Termo de Referéncia antes da homologacdo do resultado
da licitacdo.

6.3. Apos avaliada a documentagdo de habilitagdo e se aprovada, a empresa classificada em primeiro lugar sera
convocada pelo Pregoeiro para submeter-se a Analise de Amostra do Software, cujo inicio se dard no prazo
maximo de 05 (cinco) dias corridos, perante Comissdo de Avaliagdo composta para este fim, onde a empresa
devera demonstrar cada funcionalidade exigida pelo presente Termo de Referéncia;

6.4. Sera marcada data para avalia¢dao, podendo esta ser de forma remota ou presencial, a ser realizada durante
o horario de expediente da CONTRATANTE;

6.4.1. Sera observado e permitido atraso de até 30 minutos em relagdo ao hordrio estabelecido para a sessao,
seja no modo presencial ou virtual, sem prejuizo da proponente, ressalvados casos excepcionais de for¢a maior.
Ultrapassando esse limite, considerar-se-a reprovada.

6.5. Caso a PROPONENTE opte por realizar a demonstragdo de forma remota, a CONTRATADA deverd
disponibilizar espago adequado (sala virtual) para a apresentagdo dos sistemas;

6.6. Caso a PROPONENTE opte por realizar a demonstragao de forma presencial, a CONTRATANTE disponibilizara
local com acesso a internet para a apresentag¢do dos sistemas, sito na sala de reunides da Prefeitura Municipal de
Treze Tilias/SC, localizado na Praca Ministro Andreas Thaler, n2 25, Centro;

6.7. A realizagdo da prova de conceito limitar-se-a somente a licitante classificada provisoriamente em primeiro
lugar, apds ser declarada habilitada;

6.8. Sera acompanhada pela Comissdo de Avaliacdo, composta pela participacdo de servidores indicados pela
Administracao Municipal;

6.9. A solucdo ofertada devera atender integralmente as funcionalidades elencadas como indispensaveis do
tépico 4 — ESPECIFICACOES GERAIS DO OBJETO, bem como os itens com asterisco (*) no APENDICE | do Termo de
Referéncia — ESPECIFICACOES TECNICAS DO LOTE;

6.10. Apds a demonstracdo, serd elaborado um Parecer avaliando o atendimento de todas as especificagOes
técnicas contidas no Termo de Referéncia, categorizando como:

6.10.1. Classificada, se prontamente atendeu todas as exigéncias;

6.10.2. Pendente de adequacdo, caso a solugdo apresentada atenda plenamente o item 6.9 e atinja um percentual
minimo de 90,00% das demais especificacdes do Termo de Referéncia;

6.10.3. Desclassificada, caso a Licitante:

6.10.3.1.N3o se apresentar para a realiza¢do da supracitada Prova de Conceito no agendamento definido.
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6.11. Para proporcionar objetividade na avaliacdo, sera adotado o critério de verificagdo "Aprovado/Reprovado",
ou seja, sera validado se o sistema atende ou nao a funcionalidade descrita em cada item;

6.12. Para garantir o bom andamento da avaliagdo, sera permitida a participa¢do de apenas um representante de
cada proponente concorrente durante a apresentacao, independente se for de modo presencial ou virtual;

6.13. Nao sera permitido aos representantes participantes de outras licitantes:

6.13.1. Ter acesso aos equipamentos da empresa avaliada;

6.13.2. Fazer qualquer tipo de manifestacao durante a sessao de avaliacdo;

6.13.3. Comportamentos inadequados ou que prejudiquem as apresentacdes poderdo resultar na retirada do
participante e na aplicacdo de penalidades previstas;

6.13.4. Sera facultado eventuais pronunciamentos em momento oportuno, qual seja, ao final da sessdo de
apresentacao.

6.14. Concluida a avaliacdo, a Comissdo de Avaliacdo elaborard relatdrio circunstanciado, registrando o resultado
da Prova de Conceito, e o encaminhara ao Pregoeiro. Constatado o atendimento aos requisitos e a aprovacao da
solucdo, o Pregoeiro dard prosseguimento as demais fases do procedimento, inclusive a declaragdo da licitante
vencedora, observada a fase recursal. A adjudicacdo e a homologacdo serdo realizadas oportunamente pela
autoridade competente. Caso a solugdo seja reprovada, a proposta sera desclassificada, convocando-se a licitante
subsequente, observada a ordem de classificacdo, para realizacdo do mesmo procedimento.

6.15. Todos os custos relativos a prova de conceito ficardo a cargo da PROPONENTE, ndo tendo direito a qualquer
indenizacado, inclusive no caso de nao ser classificada;

6.16. Toda a infraestrutura de hardware e software necessdria para a demonstracdo do atendimento aos
requisitos é de responsabilidade da PROPONENTE, assim como as massas de dados necessarias para
demonstragao;

6.17. Todos os custos referentes a possiveis desenvolvimentos a fim de adequar ao Termo de Referéncia ficarao
a cargo da PROPONENTE, ndo acarretando nenhum 6nus ao municipio

7. TREINAMENTO

7.1. Durante e apds a fase de implantagdo, a CONTRATADA deverd realizar repasse de conhecimento e
capacitagdo inicial, com o objetivo de preparar os colaboradores indicados pela CONTRATANTE, para a
operacionalizacao adequada das ferramentas;

7.2. O treinamento deverad incluir: capacitagdo para suporte aos usudrios, configuraces do sistema/maddulos,
monitoramento de uso, gestdo de permissdes de acesso, utilizagao geral e boas praticas;

7.3. Poderdo ser feitos através de aula de forma remota, presencial ou gravadas, sendo que as instrucdes basicas
iniciais deverao ocorrer presencialmente;

7.4. A CONTRATANTE podera ceder suas prdprias instalagcdes para a realizacdo dos treinamentos;

7.5. Devera ocorrer dentro do periodo de implantacdo e possuir carga horaria e metodologia suficientes para
garantir a aprendizagem necessaria ao uso adequado das funcionalidades fornecidas, condicionando o
faturamento a satisfacdo das expectativas da CONTRATANTE.

7.6. A CONTRATADA devera disponibilizar, de forma continua e atualizada, materiais informativos e instrutivos
relativos a todas as evolugbes, melhorias, correcées e novas funcionalidades implementadas no sistema,
contemplando, no minimo, manuais, guias de uso, notas de versdo (release notes), comunicados técnicos e,
qguando aplicavel, conteldos de apoio como tutoriais e treinamentos.

7.7. Os materiais deverao ser apresentados em formato digital, com acesso facilitado aos usudrios, devendo
conter descri¢do clara das altera¢Oes realizadas, impactos operacionais, orientagdes de utilizacdo e eventuais
requisitos técnicos para sua correta aplicacdo.

7.8. A disponibilizacdo deverd ocorrer simultaneamente ou previamente a implantagao das atualizagdes no
ambiente produtivo, garantindo a adequada capacita¢do dos usuarios e a continuidade operacional do sistema.
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8. DISPONIBILIDADE E SUPORTE TECNICO

8.1. As solugbes CONTRATADAS serdo em nuvem, devem ter disponibilidade em regime integral, 24 (vinte e
quatro) horas por dia, 07 (sete) dias por semana;

8.2. Durante toda a vigéncia do contrato, deverd ser garantido o atendimento para suporte técnico gratuito
minimamente em horario comercial das 08h as 18h, de segunda a sexta-feira, para falhas leves e médias; e 24
horas por dia, 7 dias por semana em caso de falha grave;

8.3. Consideram-se falhas leves os problemas em equipamentos, servico ou softwares responsaveis pelo
funcionamento da solucdo que afetam apenas funcionalidades ou que ndao impecam a comunicacao do
CONTRATANTE;

8.4. Considera-se falha grave, problema em equipamento, servico ou softwares responsdveis pelo funcionamento
da solucdo que impecam completamente o funcionamento e comunicacdo do CONTRATANTE;

8.5. Atender as solicitagcdes de atendimento técnico consideradas falha grave em no maximo 2 (duas) horas;

8.6. Atender as solicitagdes de atendimento técnico consideradas falha leve em no maximo 8 (oito) horas.

8.7. O suporte técnico podera ser prestado por telefone, chat, WhatsApp, e-mail ou por meio de atendimento
remoto ou presencial, sendo que este Ultimo ocorrera nas dependéncias da CONTRATANTE.

9. JUSTIFICATIVA TECNICA E LEGAL DA PROVA DE CONCEITO, TREINAMENTO E SUPORTE TECNICO

A inclusdo das exigéncias contidas nos tdpicos de Prova de Conceito, Treinamento e
Disponibilidade/Suporte Técnico é fundamental para garantir a eficdcia da contratagdo, a seguranca da
informacdo e a continuidade dos servigos essenciais do municipio.

9.1. DA LEGALIDADE E NECESSIDADE DA PROVA DE CONCEITO (POC)

Longe de restringir o caradter competitivo da licitacdo, a Prova de Conceito (POC) constitui uma ferramenta
assecuratéria e de controle preventivo da qualidade, compativel com a Simula n2 272 do TCU.
a) Mitigacdo do Risco de Inexequibilidade: O mercado de Software Service (SaaS) e telecomunicagdes apresenta
ferramentas com descritivos comerciais idénticos, mas com desempenhos praticos profundamente distintos. A
POC assegura que o municipio ndo homologue uma proposta "de papel”, cujo sistema real seja incapaz de
suportar a necessidade do municipio;
b) Critério de Julgamento Objetivo e Restrito: O procedimento cumpre o principio da isonomia ao ser exigido
apenas e tdo somente da licitante classificada provisoriamente em primeiro lugar, eliminando custos
desnecessarios para os demais participantes. O método de avaliagdo sob a matriz binaria "Aprovado/Reprovado"
afasta qualquer traco de subjetividade por parte da Comissdo de Avaliacao;
c) Seguranca e Ordem Publica da Sessdo: As regras que limitam o tempo de tolerdncia para atrasos e restringem
a interferéncia de outras licitantes na sessdo visam resguardar o poder de policia administrativa e a eficiéncia do
ato publico, impedindo tumultos ou manobras protelatérias que prejudiquem o andamento do certame;
d) Onus Exclusivo da Proponente: A atribuicdo de custos de infraestrutura e massa de dados a licitante encontra
amparo na premissa de que o fornecedor deve possuir o produto pronto e disponivel para demonstracdo, ndo
gerando qualquer despesa ou enriquecimento sem causa para a Administracdo de Treze Tilias/SC.

9.2. DA EXIGENCIA DE TREINAMENTO E ATUALIZAGAO CONTINUA

A implementagao de uma plataforma multicanal com PABX em Nuvem e WhatsApp Business API altera
diretamente a rotina operacional do municipio. Sem a devida capacitacdao, o investimento publico torna-se
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a) Garantia de Operacionalizacdo e Eficiéncia: O treinamento presencial inicial e o fornecimento de contelddos
de apoio digitais sdo fundamentais para que o corpo técnico e os servidores operem os sistemas em sua plenitude.
b) Condicionamento do Faturamento: Vincular o adimplemento financeiro a satisfacao e eficacia do treinamento
garante o comprometimento da contratada com a efetiva transferéncia de conhecimento, evitando o abandono
tecnoldgico da plataforma apds a assinatura do contrato.

9.3. DO SUPORTE, NIVEIS DE SERVICO (SLA) e DISPONIBILIDADE 24/7

O sistema licitado centraliza alguns dos canais essenciais de comunicagdo oficiais do municipio. Uma
interrupcdo nesses servicos isola o Poder Executivo e paralisa o atendimento ao cidadao.
a) Principio da Continuidade do Servigo Publico: A exigéncia de disponibilidade de 24 horas por dia, 7 dias por
semana justifica-se pela natureza essencial da comunicacdo publica, uma vez que servicos de emergéncia,
fiscalizacdo e plataformas digitais permanecem ativos ininterruptamente.
b) Proporcionalidade nos Prazos de Resposta (SLA): A distingdo entre falhas leves (até 8 horas de resolugao) e
falhas graves (até 2 horas de resolucdo) demonstra a proporcionalidade e a razoabilidade da Administragdo. O
prazo limitado de 2 (duas) horas para falhas graves é imperativo, visto que tais ocorréncias restringem por
completo a capacidade de comunicacdo externa do municipio, demandando contingenciamento imediato e
prioritario por parte do suporte técnico.

Diante do exposto, os requisitos estabelecidos nos itens 6, 7 e 8 mostram-se estritamente necessarios,
proporcionais ao objeto e fundamentais para resguardar o erario contra contratacdes ineficazes, em estrita
observancia ao principio da busca pela proposta mais vantajosa e da eficiéncia administrativa.

10. DA EXECUGAO DOS SERVICOS E DO PRAZO DE ENTREGA

10.1. A entrega ocorrera de forma continua, mensal, de acordo com a necessidade da administracao e conforme
a solicitacdo da CONTRATANTE;

10.2. Os servigos referentes a implantagdo e ao treinamento serdo executados uma Unica vez, no inicio da
operacionalizagao da solugdo, e faturados igualmente uma Unica vez;

10.3. A definicdo do cronograma de implantacdo da solugdo terd inicio em até 05 (cinco) dias corridos apds o
recebimento do empenho. A CONTRATADA devera entrar em contato com a CONTRATANTE para elaborar o
cronograma de implantacdo, sendo que devera ser respeitado as prioridades definidas por esta;

10.4. Especificamente para a solucdo de telefonia, cumpre ressaltar de que o Municipio possui um contrato com
vigéncia até 18/10/2026 com fornecedor para o servico de operacionalizacdo das linhas. Desta forma, inicialmente
o cronograma de implantacdo contemplard PABX em nuvem, criacdo dos ramais e demais configuragOes
pertinentemente necessarias para que o servico opere, ficando somente a portabilidade para migragdo, proximo
ao fim do contrato do prestador atual;

10.5. Os servicgos, objeto desta licitacdo, serdo devidamente inspecionados pelo fiscal de contrato. No caso de se
constatar qualquer irregularidade, incompatibilidade nos itens fornecidos, desconformidade em relagdo ao
servigco executado em relacdo a proposta comercial da CONTRATADA ou em relagdo as condi¢Ges expressas neste
Edital, ou mesmo por defeito ou por ndo atender as especificagbes do contrato, o servico serd sumariamente
rejeitado, sujeitando-se a CONTRATADA aos procedimentos de regularizacao ou substituicdo no prazo de até 5
(cinco) dias Uteis, sem prejuizo das penalidades cabiveis;

10.6. Quando houver falha/defeito no funcionamento que possa comprometer a correta prestagdo do servico, a
CONTRATANTE acionara o suporte técnico para abertura de chamado, ilimitado e gratuito, para as devidas
providéncias, a fim de que se tome as medidas cabiveis para minimizar os impactos de produtividade e
indisponibilidade;
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10.7. A CONTRATADA devera responder pelos vicios, defeitos ou danos causados a terceiros/Municipio referente
a entrega dos itens, assumindo os gastos e despesas que se fizerem necessdrios para adimplemento e providenciar
a imediata correcdo das deficiéncias, falhas ou irregularidades apontadas pela solicitante;

10.8. Todas as despesas referentes aos servicos que integram o conjunto da plataforma ficardo a cargo da
CONTRATADA.

11. OBRIGAGOES DA CONTRATANTE

11.1. Caberd a CONTRATANTE:

11.2. Emitir a Ordem de Compra/Nota de Empenho, com todas as informacbes necessarias, em favor da
CONTRATADA;

11.3. Responsabilizar-se pela lavratura do respectivo Contrato, com base nas disposicdes estabelecidas neste
Termo de Referéncia, e ainda, em consonancia com a Lei n? 14.133/2021 e suas alteracdes;

11.4. Assegurar os recursos orcamentarios e financeiros para custear a entrega dos servicos.

11.5. Atestar as notas fiscais correspondentes a entrega dos servicos, por intermédio do fiscal de contrato;

11.6. Efetuar, em favor da CONTRATADA, o pagamento, nas condicBes estabelecidas no edital e seus anexos.
11.7. Notificar o fornecedor de qualquer irregularidade encontrada no fornecimento dos servigos;

11.8. A CONTRATANTE fornecerda a CONTRATADA, sempre que lhe for solicitado, as informacgdes técnicas
operacionais pertinentes que possam servir-lhe para o bom desempenho das atividades;

11.9. Possuir conta criada ou fornecer permissdo a CONTRATADA para criagdo de conta comercial no Facebook
Business para posterior liberacdo junto a META;

11.10. Possuir site com certificado SSL valido, contendo a razdo social e CNPJ inseridos no rodapé ou cabecgalho
da pégina inicial;

11.11. Possuir e-mail corporativo do mesmo dominio do site;

11.12. Supervisionar e fiscalizar a execugao dos servigos, através de servidores designados, prezando pela
gualidade e seguimento das normas;

11.13. Analisar se os servigos propostos atendem as especificagdes técnicas solicitadas;

11.14. Comunicar formalmente falhas ou irregularidades, solicitando correg¢ées;

11.15. Autorizar o acesso, em horério comercial, caso necessario, para procedimentos de implantacdo e/ou
manutencgao, treinamento.

12. OBRIGAGOES DA CONTRATADA

12.1. Adotar todas as providéncias necessarias a implantagdo e a execucdo dos servicos previstos neste Contrato
e no Termo de Referéncia, responsabilizando-se pelo fiel cumprimento do objeto, nos prazos, locais e condi¢des
estabelecidos;

12.2. Manter, durante toda a vigéncia do Contrato, todas as condi¢Ges de habilitacdo e qualificacdo exigidas na
licitacao;

12.3. Prestar todos os esclarecimentos que lhe forem solicitados pela CONTRATANTE;

12.4. Prestar os servicos de forma remota e, quando necessaria a atuagdo presencial, nos locais indicados pela
CONTRATANTE, conforme estabelecido no Edital e no Termo de Referéncia;

12.5. Cumprir todos os prazos e condi¢gdes estabelecidos para a implanta¢do, configuragdo, portabilidade,
disponibilizagdo da solucdo, treinamento, suporte, manutencao e demais etapas de execugdo dos servigos;

12.6. Comunicar a CONTRATANTE, com antecedéncia minima de 24 (vinte e quatro) horas do término do
respectivo prazo, os fatos que possam impossibilitar ou comprometer o cumprimento de qualquer obrigacdo
contratual, apresentando a devida justificativa e comprovacgdo, ressalvados os fatos imprevisiveis, que deverao
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12.7. Responder pelos danos causados direta ou indiretamente a CONTRATANTE ou a terceiros em decorréncia
da execucdo dos servigos ou da atuacgdo de seus empregados, prepostos ou representantes;

12.8. Reparar ou ressarcir integralmente os danos causados a CONTRATANTE ou a terceiros em decorréncia de
negligéncia, imprudéncia, impericia ou descumprimento das obrigacdes contratuais;

12.9. Corrigir, no prazo de até 5 (cinco) dias Uteis, os servicos, as funcionalidades, as integracgdes, as licengas ou
os demais componentes da solucao que apresentem falhas ou estejam em desacordo com as especificacdes
contratuais, sem prejuizo dos prazos de atendimento e resolucdo estabelecidos no Termo de Referéncia;

12.10. Encaminhar a CONTRATANTE a Nota Fiscal Eletronica correspondente aos servicos efetivamente
prestados;

12.11. Disponibilizar canais adequados para acionamento do suporte técnico, abertura e acompanhamento de
chamados e solucdo de problemas, sem custos adicionais para a CONTRATANTE;

12.12. Assessorar e prestar as orientacdes necessarias a resolucdo de possiveis problemas ou bloqueios que
possam ocorrer junto a Meta;

12.13. Arcar com todos os custos das licengas, dos softwares, das autorizagdes e dos demais recursos necessarios
a adequada prestacdo dos servicos, sem qualquer cobranca adicional a CONTRATANTE;

12.14. Desenvolver, customizar, disponibilizar e manter todas as integra¢des necessdrias entre a solugdo objeto
da contratacdo e os sistemas indicados pela CONTRATANTE, sob sua exclusiva responsabilidade técnica e
operacional;

12.15. Considerar, para fins de desenvolvimento e disponibilizacdo das integracdes, que o sistema de gestdo
atualmente utilizado pelo Municipio é o “IPM Sistemas”;

12.16. Realizar o desenvolvimento, a customizacdo, a manutengdo e o suporte das integracdes sem repasse de
custos, cobranca de taxas adicionais, faturamento por horas de desenvolvimento ou qualquer outro 6nus
financeiro adicional para a CONTRATANTE durante toda a vigéncia contratual;

12.17. Providenciar a portabilidade de todas as linhas telefonicas atuais, observados os prazos e as condi¢des
estabelecidos no Termo de Referéncia;

12.18. Prestar manutencdo corretiva, adaptativa e evolutiva, promover a atualizagdo tecnoldgica e assegurar o
suporte técnico da solugao durante toda a vigéncia do Contrato;

12.19. Manter seus empregados, prepostos e representantes devidamente identificados, mediante uniforme ou
crachd, quando realizarem atividades presenciais nas dependéncias da CONTRATANTE;

12.20. Responsabilizar-se integralmente pelos encargos trabalhistas, previdencidrios, fiscais, comerciais, sociais e
demais obriga¢des decorrentes da relagdo com seus empregados, prepostos ou terceiros utilizados na execugao
do objeto;

12.21. Arcar com todas as despesas necessarias a prestacdo dos servicos, incluindo transporte, alimentacao,
hospedagem, didrias, deslocamento de pessoal e demais custos operacionais, sem qualquer 6nus adicional para
a CONTRATANTE;

12.22. Nao veicular publicidade ou qualquer informagdo promocional acerca desta contratacdo sem prévia
autorizacdo da Administracao Municipal;

12.23. N3o ceder ou transferir a execugdo dos servicos objeto da contratacgdo, ressalvada a subcontratacgdo parcial
expressamente admitida no item 13 do Termo de Referéncia, sob pena de aplica¢cdo das penalidades cabiveis;
12.24. Guardar sigilo sobre todas as informag¢des, documentos, dados e conhecimentos obtidos em decorréncia
da execuc¢ao do Contrato;

12.25. Disponibilizar mecanismos técnicos e administrativos que assegurem o cumprimento da Lei Federal n?
13.709/2018 — Lei Geral de Protec¢do de Dados Pessoais — LGPD;

12.26. Promover a adequada organizacao técnica e administrativa dos servicos, de modo a assegurar sua
execucao eficiente e permitir o acompanhamento pelo gestor e pelo fiscal do Contrato;

12.27. Responder pelo funcionamento, pela seguranca e pela integridade do banco de dados armazenado no data
center, bem como pela execucdo, integridade e recuperacgdo das respectivas copias de seguranga, ressalvados os
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12.28. Fornecer a CONTRATANTE, imediatamente em caso de extingdo contratual e ao término da vigéncia do
Contrato, copia integral, atualizada e acessivel do banco de dados, considerando que a base de dados, os arquivos
e as informacgoes produzidas sdo de propriedade da CONTRATANTE. A cdpia devera preservar a estrutura das
informacdes e seus relacionamentos e ser acompanhada do respectivo diciondrio de dados, diagrama, senhas ou
métodos de acesso e demais elementos necessarios a correta migracao para outra solugao;

12.29. Quando a execucdo dos servicos envolver atividade sujeita a responsabilidade técnica, apresentar, antes
do inicio da respectiva atividade, a correspondente ART, RRT, TRT ou documento equivalente, emitido pelo
conselho profissional competente, sem custos adicionais para a CONTRATANTE;

12.30. Cumprir, durante toda a execucdao do Contrato, as exigéncias legais relativas a reserva de cargos para
pessoa com deficiéncia, reabilitado da Previdéncia Social e aprendiz, quando aplicaveis.

13. DA SUBCONTRATAGAO

13.1. A subcontratacdo somente poderd ser admitida de forma parcial, conforme disposto nos subitens:

13.2. E admitida a subcontratacdo Unica e exclusivamente do Data Center para hospedagem e/ou backup dos
sistemas, nas seguintes condicdes:

13.2.1. Ndo exime a CONTRATADA de sua responsabilidade integral quanto a integridade, sigilo, disponibilidade,
governanca e seguranca das informagdes da CONTRATANTE;

13.2.2. Devera garantir compliance com a LGPD (Lei n? 13.709/2018) e demais normas sobre protecdo de dados
e seguranca da informagdo, devendo o subcontratado aderir a préticas adequadas de tratamento de dados
pessoais.

13.2.3. E de responsabilidade da CONTRATADA manter a continuidade dos servicos, mesmo em caso de falha,
descontinuidade ou encerramento contratual com seu subcontratado;

13.2.4. Ficara a cargo da CONTRATADA quaisquer 6nus de subcontratacao, licengas, contratos, encargos, custos
adicionais e operacionais, de modo que a CONTRATANTE mantenha vinculo unicamente com a CONTRATADA,
diretamente, conforme especifica este instrumento.

13.3. JUSTIFICATIVA PARA A SUBCONTRATAGAO PARCIAL E RESTRITA

A admissdo da subcontratacdo de forma exclusiva e parcial para a infraestrutura de Data Center
(hospedagem e backup), conforme detalhado no item 13.2, é uma medida que alinha a eficiéncia tecnolédgica com
a seguranca juridica do 6rgdo, pelas razées a seguir:

a) Realidade do Mercado de Tecnologia (SaaS): No modelo de contratacdo de software como servico em nuvem,
as empresas desenvolvedoras de solugdes de comunicagdo omnichannel utilizam, majoritariamente,
infraestruturas especializadas para hospedar seus sistemas. Permitir essa subcontratacdo atrai os melhores
fornecedores do mercado, ampliando a competitividade e garantindo que os dados do érgao fiquem guardados
em servidores de altissimo desempenho e resiliéncia;

b) Preservac¢do da Responsabilidade Integral da Contratada: As exigéncias estabelecidas blindam a Administracdo
Publica. Ao determinar que o 6nus financeiro e a responsabilidade civil, técnica e penal permanecem
integralmente com a licitante vencedora, o 6rgdo garante que ndo havera "jogo de empurra" em caso de falhas.
O vinculo juridico permanece Unico e direto com a contratada;

c) Seguranca da Informacgdo e Conformidade com a LGPD: A exigéncia de compliance com a Lei Geral de Protegdo
de Dados (Lei n? 13.709/2018) no Data Center subcontratado ¢ indispensavel. Tratando-se de um sistema de
atendimento (com dados de usudrios, logs de conversas de WhatsApp e gravagdes telefnicas), os servidores
devem possuir politicas rigidas de sigilo, criptografia e redundancia (backups), mitigando riscos de vazamento ou
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d) Garantia de Continuidade do Servigo Publico: A clausula assegura que, mesmo se houver ruptura comercial ou
falha técnica entre a contratada e o Data Center parceiro dela, a prestacdo do servigo ao 6rgao ndo podera sofrer
descontinuidade, impondo a contratada a obrigacdo de possuir planos de contingéncia imediatos.

14. DA ALTERAGAO SUBJETIVA

14.1. E admissivel a fusdo, cisdo ou incorporacdo da contratada com/em outra pessoa juridica, desde que sejam
observados pela nova pessoa juridica todos os requisitos de habilitacdo exigidos na licitacdo original; sejam
mantidas as demais clausulas e condi¢des do contrato; ndo haja prejuizo a execug¢do do objeto pactuado e haja a
anuéncia expressa da Administracdo a continuidade do contrato.

15. DO CONTROLE E FISCALIZAGAO DA EXECUGAO

15.1. Nos termos do art. 117 da Lei n? 14.133/2021, a execucgdo do Contrato serd acompanhada e fiscalizada por
gestor e fiscal formalmente designados pela Administracdo, competindo-lhes acompanhar a execucdo dos
servicos, registrar as ocorréncias verificadas e adotar as providéncias necessdrias a regularizacdo de eventuais
falhas ou irregularidade

15.2. A fiscalizacdo de que trata este item ndo exclui nem reduz a responsabilidade da Contratada, inclusive
perante terceiros, por qualquer irregularidade decorrente da execucdo dos servicos, ainda que resultante de
imperfeicGes técnicas ou vicios, ndo implicando corresponsabilidade da Administracdo ou de seus agentes, nos
termos do art. 120 da Lei n® 14.133/2021.

15.3. O gestor e o fiscal da contratacdo deverdao registrar em instrumento préprio todas as ocorréncias
relacionadas a execug¢do dos servicos, indicando as providéncias adotadas para a regularizagdo das falhas
eventualmente constatadas e comunicando a autoridade competente quando necessario.

15.4. O fiscal da contratagdo podera ser auxiliado pelos 6rgdos de assessoramento juridico e de controle interno
da Administragdo Municipal, observado o disposto na legislagdo vigente.

15.5. A designag¢do do gestor e do fiscal devera observar o principio da segregacao de fungdes, vedando-se,
sempre que possivel, a acumulagdo de atribuicdes incompativeis, especialmente com a fun¢do de Pregoeiro ou
Agente de Contratagdo responsdvel pela condugdo do procedimento licitatério, conforme entendimento
consolidado do Tribunal de Contas da Unido.

15.6. A designac¢do do fiscal deverd levar em conta potenciais conflitos de interesse, que possam ameacar a
qualidade da atividade a ser desenvolvida. (Acérddo TCU 3083/2010 - Plenario).

15.7. A gestdo do Contrato ficara sob a responsabilidade do Secretario Municipal de Administracdo, Sr. lvo Paulo
Hartmann, ou de quem vier a substitui-lo, enquanto a fiscalizagdo da execucdo dos servicos ficara a cargo do Sr.
Vinicius Mortele, Assessor em Gestdo e Suporte em Tecnologia da Informacdo, ou de servidor que venha a ser
formalmente designado pela Administragdo Municipal em sua substituicdo.

16. DO PAGAMENTO

16.1. O pagamento serad realizado no prazo maximo de 30 (trinta) dias, contado do recebimento da Nota Fiscal ou
Fatura, apds o ateste da efetiva execucdo do objeto pelo fiscal da contratacdo, mediante ordem bancaria para
crédito em banco, agéncia e conta corrente indicados pela CONTRATADA.

16.2. Para fins de contagem do prazo de pagamento, considera-se recebida a Nota Fiscal ou Fatura na data de sua
apresentacao regular a Administra¢do, desde que o objeto correspondente tenha sido devidamente atestado pelo
fiscal da contratacao.

16.3. A Nota Fiscal ou outro documento fiscal correlato deverd ser emitido de acordo com os dados constantes
na Ordem de Servi¢o ou instrumento equivalente, possuir a mesma razao social e o mesmo CNPJ dos documentos
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apresentados por ocasido da habilitacdo e conter o nimero do processo licitatério, a descricdo do objeto
executado e as retencdes tributdrias cabiveis.

16.4. A apresentacdo de documento fiscal em desacordo com as exigéncias estabelecidas impedira o regular
processamento do pagamento, sem que disso decorra direito a ressarcimento, atualizacao ou indenizacao.

16.5. A regularidade fiscal serd verificada mediante consulta aos sitios eletronicos oficiais ou pela apresentacao
da documentacdo prevista no art. 68 da Lei n? 14.133/2021.

16.6. Havendo erro na apresentacdo da Nota Fiscal, auséncia de documento necessdrio ou qualquer circunstancia
que impeca a liquidacao da despesa, o pagamento ficard sobrestado até a ado¢ao das medidas saneadoras. Nessa
hipotese, o prazo para pagamento sera reiniciado apds a comprovacao da regularizacao, sem qualquer 6nus para
a Administragdo.

16.7. Serd considerada como data do pagamento o dia em que constar como emitida a respectiva ordem bancaria.
16.8. Antes de cada pagamento, a Administracdo verificard, mediante consulta aos sitios eletronicos oficiais, a
manutencdo das condicdes de habilitacdo exigidas na licitacao.

16.9. Constatada situacdo de irregularidade, sera expedida notificacdo para que, no prazo de 5 (cinco) dias Uteis,
a empresa regularize sua situa¢do ou apresente defesa, admitida a prorrogacdo do prazo uma unica vez, por igual
periodo, a critério da Administracao.

16.10. Previamente a emissdo da Nota de Empenho e a cada pagamento, a Administra¢do verificard a existéncia
de eventual impedimento de licitar e contratar, declaracdo de inidoneidade ou outra ocorréncia que possa
impedir a contratacdo ou o pagamento, nos termos da legislacdo aplicavel.

16.11. Nao havendo regularizacdo ou sendo a defesa considerada improcedente, a Administracdo comunicara a
irregularidade aos érgdos responsaveis pela fiscalizagcdo da regularidade fiscal, informando também a existéncia
de valores pendentes de pagamento, para adogdo das providéncias cabiveis.

16.12. Persistindo a irregularidade, serdo adotadas as medidas administrativas cabiveis, inclusive a extingao da
contratagao, quando for o caso, mediante decisdao fundamentada e assegurados o contraditdrio e a ampla defesa.
16.13. Os valores correspondentes ao objeto efetivamente executado e devidamente recebido serdo pagos
enquanto ndo houver decisdo administrativa definitiva acerca da extin¢do da contratagao.

16.14. A irregularidade fiscal, por si s6, ndo autoriza a reten¢do do pagamento referente ao objeto regularmente
executado, sem prejuizo da adogdo das providéncias administrativas e da aplicagao das san¢des cabiveis.

16.15. Quando do pagamento, serdo efetuadas as retengdes tributdrias previstas na legislacao aplicavel.

16.16. A empresa regularmente optante pelo Simples Nacional, nos termos da Lei Complementar n2 123/2006,
nao sofrerd reten¢do quanto aos impostos e as contribuicdes abrangidos por aquele regime, ficando o tratamento
tributario favorecido condicionado a apresentag¢ao de documento oficial que comprove essa condigao.

17. DAS SANCOES ADMINISTRATIVAS

17.1. Comete infracdo administrativa, nos termos da Lei n? 14.133/2021, o licitante, o adjudicatario ou a
CONTRATADA que, conforme o caso:

a) Der causa a inexecucdo parcial da contratacéo;

b) Der causa a inexecucgao parcial da contratacdo que provoque grave dano a Administracdo, ao funcionamento
dos servigos publicos ou ao interesse coletivo;

c) Der causa a inexecucdo total da contratacao;

d) Deixar de entregar a documentagdo exigida para o certame;

e) Ndo mantiver a proposta, salvo em decorréncia de fato superveniente devidamente justificado;

f) Nado celebrar o contrato ou ndo entregar a documentacgao exigida para a contratacdo, quando convocado dentro
do prazo de validade de sua proposta;

g) Ensejar o retardamento da implantag¢do, da disponibilizagdo ou da execug¢do do objeto da licitagdo sem motivo
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h) Apresentar declaracdo ou documentacgao falsa exigida para o certame ou prestar declaragdo falsa durante a
licitagdo ou a execugdo da contratagao;

i) Fraudar a licitacdo ou praticar ato fraudulento na execug¢do da contratagao;

j) Comportar-se de modo inidéneo ou cometer fraude de qualquer natureza;

k) Praticar atos ilicitos com vistas a frustrar os objetivos da licitagao;

I) Praticar ato lesivo previsto no art. 52 da Lei n? 12.846/2013.

17.2. O licitante, o adjudicatario ou a CONTRATADA que cometer qualquer das infracdes discriminadas no item
anterior ficard sujeito, sem prejuizo da responsabilidade civil e criminal, as seguintes sancdes:

a) Adverténcia, quando der causa a inexecucdo parcial da contratacdo e ndo se justificar a imposicdo de
penalidade mais grave;

b) Multa de 0,5% (cinco décimos por cento) a 30% (trinta por cento) sobre o valor do contrato, conforme a
natureza e a gravidade da infracao;

¢) Impedimento de licitar e contratar, quando praticadas as infracdes previstas nas alineas “b” a “g” do item 17.1,
sempre que ndo se justificar a imposicdo de penalidade mais grave, pelo prazo maximo de 3 (trés) anos;

d) Declaracdo de inidoneidade para licitar ou contratar, quando praticadas as infracdes previstas nas alineas “h”
a “I” do item 17.1, bem como nas alineas “b” a “g” do mesmo item que justifiquem a imposicao de penalidade
mais grave, pelo prazo minimo de 3 (trés) anos e maximo de 6 (seis) anos.

17.3. Na ocorréncia de atraso injustificado na celebragdo do contrato ou instrumento equivalente, no inicio da
implantacdo, na disponibilizacdo da solugdo, na realizacdo da portabilidade, no inicio da execugdo dos servicos ou
no cumprimento de outra obrigacdo com prazo determinado, bem como nos casos de inexecucdo total da
contratacdo, as multas observardo os seguintes parametros:

a) Multa moratdria de 0,5% (cinco décimos por cento) sobre o valor da obrigagdo em atraso, por dia de mora, até
o limite de 5% (cinco por cento), sem prejuizo da possibilidade de extingdo da contratagdo e da aplicagdo das
demais san¢des cabiveis;

b) Multa compensatdria de 30% (trinta por cento) sobre o valor total do contrato, no caso de inexecugdo total.
17.3.1. O descumprimento injustificado dos niveis minimos de disponibilidade, dos prazos de atendimento e
resolugdo dos chamados, da manuteng¢do das rotas de saida redundantes ou das demais condi¢Ges técnicas
estabelecidas neste Termo de Referéncia podera caracterizar inexecugdo parcial ou inexecugdo parcial grave,
conforme a extensdo, a duragao, a recorréncia e os prejuizos decorrentes da falha, sem prejuizo da obrigacdo de
restabelecimento e corre¢do dos servigos.

17.4. A penalidade de multa podera ser aplicada cumulativamente com as demais sang¢des previstas neste
capitulo.

17.5. A aplicacdo de qualquer das penalidades previstas sera realizada mediante processo administrativo que
assegure o contraditério e a ampla defesa ao responsavel, observando-se os procedimentos previstos na Lei n2
14.133/2021 e na legislagcdo municipal aplicavel.

17.6. As multas devidas e os prejuizos causados a CONTRATANTE poderdo ser deduzidos dos valores a serem
pagos, recolhidos em favor do Municipio de Treze Tilias, descontados da garantia contratual, quando houver, ou,
ainda, inscritos em Divida Ativa e cobrados judicialmente.

17.7. Caso o valor da multa e das indenizacGes devidas ndo seja suficiente para cobrir os prejuizos causados pela
conduta do responsavel, o Municipio de Treze Tilias poderd cobrar o valor remanescente administrativa ou
judicialmente, sem prejuizo da reparacdo integral do dano.

17.8. A autoridade competente, na aplicagdo das sangdes, levara em consideragdo a natureza e a gravidade da
infracdo, as peculiaridades do caso concreto, as circunstancias agravantes ou atenuantes, os danos causados a
Administracdo e a implantagdo ou o aperfeicoamento de programa de integridade, quando aplicavel, observados
os principios da razoabilidade e da proporcionalidade.

17.9. Quando a infragdo administrativa também for tipificada como ato lesivo a Administragao Publica, nos termos
da Lei n? 12.846/2013, a apuracdo e o julgamento serdo realizados conjuntamente, nos mesmos autos,

Fone: (49) 3537-0176 * Fax: 3537-0166 * Gabinete Prefeito: 3537-0200 * Praga Ministro Andréas Thaler, 25
*89650-000 * Treze Tilias / SC * e-mail: trezetilias@trezetilias.sc.gov.br
Site:www.trezetilias.atende.net

i Municipio de

® Tirol Brasileiro



Estado de Santa Catarina
Prefeitura Municipal de Treze Tilias

observados o rito procedimental e a autoridade competente definidos na referida Lei, conforme dispde o art. 159
da Lei n2 14.133/2021.

17.10. A apuragdo e o julgamento das demais infracGes administrativas ndao consideradas atos lesivos a
Administracdo Publica, nos termos da Lei n? 12.846/2013, seguirdo o procedimento estabelecido na Lei n2
14.133/2021 e na legislagdo municipal aplicavel.

17.11. O processamento do Processo Administrativo de Responsabilizacdo — PAR nao interfere no regular
prosseguimento dos processos administrativos especificos destinados a apuragao dos danos e prejuizos causados
a Administracdo Publica por pessoa juridica, com ou sem a participacao de agente publico.

17.12. As penalidades aplicadas serao publicadas no Diario Oficial dos Municipios — DOM e, quando exigido pela
legislacao, informadas e mantidas atualizadas no Cadastro Nacional de Empresas Inidoneas e Suspensas — CEIS e
no Cadastro Nacional de Empresas Punidas — CNEP, no prazo maximo de 15 (quinze) dias Uteis, contado da data
da aplicacdo da sancao.

17.13. Da aplicagao das sang¢des de adverténcia, multa e impedimento de licitar e contratar cabera recurso, no
prazo de 15 (quinze) dias Uteis, contado da data da intimacdo. Da aplicacdo da sancdo de declaracdo de
inidoneidade para licitar ou contratar caberd pedido de reconsidera¢cdo, no mesmo prazo, sendo assegurado
efeito suspensivo até a decisdo final da autoridade competente.

18. ESTIMATIVA DE PRECOS E PRECOS REFERENCIAIS

18.1. O custo estimado da contratacdo é de RS 125.203,20 (cento e vinte e cinco mil, duzentos e trés reais e vinte
centavos).

18.2. O orcamento estimado foi elaborado em observancia ao art. 23 da Lei Federal n? 14.133/2021 e ao art. 20,
§§ 22 e 39, do Decreto Municipal n? 3.038/2024. Para a realizacdo da pesquisa de precgos, foram solicitados
orcamentos a fornecedores especializados na prestagdo de servicos de telefonia IP, PABX em nuvem,
comunicag¢do multicanal e solugdes integradas de atendimento, tendo sido obtidas trés propostas comerciais.
18.3. As propostas foram elaboradas com base nas especificagbes, nos quantitativos e nas condi¢Ges
estabelecidas para a contratagao, contemplando as licengas de uso das plataformas, os ramais IP, os aparelhos
telefonicos, a portabilidade das linhas existentes, os servigos de telefonia, o WhatsApp Business API, o chat
interno, os modulos de gestao, a implantagao, a configuragao, o treinamento e o suporte técnico.

18.4. O objeto possui natureza integrada, uma vez que os diferentes servigos, licengas, equipamentos e médulos
deverdao operar de forma conjunta e compativel, sob responsabilidade de uma Unica contratada. Essa
caracteristica dificulta a utilizagcdo isolada de precos unitdrios provenientes de solu¢des distintas, pois a
composicdo de valores de diferentes fornecedores poderia resultar em uma estimativa que ndo correspondesse
a uma solugdo completa efetivamente oferecida no mercado.

18.5. Dessa forma, a analise dos precos considerou o valor global de cada proposta, em consonancia com o critério
de julgamento de menor preco global estabelecido para a licitacdo, preservando a coeréncia entre os valores
unitdrios, a integracdo da solucdo e o custo total apresentado por cada fornecedor.

18.6. Durante a analise critica das propostas, foi identificada inconsisténcia aritmética no valor global declarado
por um dos fornecedores, uma vez que o total informado nao correspondia a multiplicacdo dos valores mensais
pelos respectivos quantitativos nem a soma dos valores totais dos itens. Para fins de comparacgdo, o valor foi
recalculado com base nos precos unitarios e quantitativos constantes da prépria proposta, resultando no
montante global correto de RS 142.421,60 (cento e quarenta e dois mil, quatrocentos e vinte e um reais e sessenta
centavos), conforme demonstrado no Mapa de Precos e na respectiva memoria de célculo.

18.7. Apds a conferéncia e a corregdo aritmética dos valores apresentados, as propostas validas totalizaram RS
125.203,20, RS 142.421,60 e RS 154.110,80, conforme registrado no Mapa de Pregos.

18.8. Para a definicdao do valor estimado da contratacdo, adotou-se a proposta de menor valor global vélido,
devidamente identificada no Mapa de Precos e na respectiva memoria de célculo, no montante de R$ 125.203,20
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18.9. A adoc¢do do menor valor global valido mostra-se compativel com a forma de julgamento da licitagdo e com
a natureza integrada da solucdo, além de evitar o superdimensionamento da estimativa e assegurar parametro
de preco correspondente a uma proposta completa, efetivamente apresentada por empresa atuante no mercado.
18.10. Os precos unitarios de referéncia correspondem aos valores constantes da proposta adotada,
preservando-se a coeréncia de sua composicao global. O valor estimado de cada item foi obtido mediante a
multiplicagdo do respectivo prego unitario pela quantidade prevista, sendo o valor global resultante da soma dos
valores totais de todos os itens.

18.11. Dessa forma, considera-se que os valores de referéncia definidos refletem adequadamente os precos
praticados no mercado e oferecem suporte suficiente ao planejamento da contratacdo, preservando a
competitividade do certame, a exequibilidade das propostas e a utilizacdo eficiente dos recursos publicos.

19. DOTACAO ORCAMENTARIA

19.1. As despesas decorrentes da presente contratagdo correrdo a conta das dotacbes orgamentarias abaixo
relacionadas, consignadas no orcamento vigente, sem prejuizo da utilizacdo de outras dotacdes legalmente
disponiveis e compativeis com o objeto.
71-18.001.0004.0123.0003.2003.3339039470000000000.150070000000

45 - 06.002.0012.0361.0007.2446.3339039470000000000.150010010000

185 - 04.001.0010.0301.0063.2030.3339039470000000000.150010020000

20. DO GERENCIAMENTO DE RISCOS
20.1. Em atendimento as disposi¢tes da Lei Federal n2 14.133/2021 e do Decreto Municipal n2 3.038/2024, foram

identificados os principais riscos inerentes a presente contratacdo, bem como as respectivas medidas de
prevengao e mitigacdo, conforme quadro a seguir:

Risco identificado HProbabiIidade"ImpactoH Medidas preventivas/mitiga¢io
Atraso na implantacdo, configuracdo, Definicdo de prazo e cronograma de implantagdo; emissdo
parametrizacdo ou disponibilizacdo Média Alto tempestiva da Ordem de Servico; acompanhamento das
das solugdes, comprometendo o etapas pela fiscalizagdo; realizagdo de testes; notificacdo
inicio da execugao dos servigos. para regularizagao; e aplicagdo das sangdes cabiveis.
Planejamento prévio da migracdo; definicdo da janela de
Falhas ou atrasos na portabilidade portabilidade em conjunto com a CONTRATANTE; realizagdo
das linhas telefonicas existentes, com Baixa Alto do procedimento fora do hordrio de expediente;
risco de interrupgdo dos servigos ou manutengao do servigo atual até a conclusdo da migragao;
perda temporaria da comunicagao. realizagdo de testes de funcionamento; e acompanhamento
pela fiscalizagao.
Fornecimento de plataformas, Conferéncia da solugdo e dos equipamentos pela
licengas, maodulos, aparelhos fiscalizacdo; realizacdo de testes de funcionamento e
telefénicos ou funcionalidades em Média Alto compatibilidade; exigéncia de observancia integral as
desacordo com as especificagGes especificagGes; rejeicdo dos itens em desconformidade; e
técnicas e os guantitativos obrigacdo de corregdo ou substituicdo pela CONTRATADA,
estabelecidos. sem custos adicionais.
Indisponibilidade, instabilidade ou Exigéncia de disponibilidade minima conforme o SLA;
interrupgdo da plataforma de Média Alto ||lhospedagem em infraestrutura adequada; monitoramento
telefonia, dos ramais, do sistema continuo; manutengdo preventiva e corretiva; abertura e
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| Risco identificado

[Probabilidade|[Impacto]|

Medidas preventivas/mitiga¢io

multicanal ou dos demais mddulos acompanhamento de chamados; restabelecimento nos
contratados. prazos estabelecidos; e aplicagdo das sangdes cabiveis.
. Dimensionamento adequado dos canais; realizacdo de
Falhas na qualidade das chamadas, . g . c,
. . testes de qualidade; monitoramento do trafego;
congestionamento dos canais ou - . S L. ~
. A . Média Alto ||disponibilizagdo de suporte técnico; corre¢do das
insuficiéncia da capacidade de . o N . .
. . A configuracbes; e observancia da quantidade minima de
atendimento simultaneo. . A . N
canais simultaneos estabelecida no Termo de Referéncia.
Manuten¢do de, no minimo, 2 (duas) rotas de saida
Falha ou indisponibilidade das rotas independentes e simultdneas; comprovagdao documental
de saida, comprometendo a Baixa Alto |lantes do inicio da execug¢do; monitoramento das rotas;
realizagao das chamadas telefénicas. redirecionamento automatico do trafego; e regularizagao
imediata de eventual indisponibilidade.
Disponibilizacdo de canais permanentes para abertura de
- . chamados; definicdo de prazos de atendimento conforme o
Auséncia ou demora no atendimento , s .
.. - nivel de criticidade; registro e acompanhamento das
dos chamados de suporte técnico e Média Alto a S
na solugio das falhas identificadas ocorréncias pela fiscalizagao; escalonamento dos chamados
) ndo solucionados; notificagdo da CONTRATADA; e aplicacdo
das sanc¢Ges cabiveis.
. Realizagdo de backups didrios com a retengdo minima
Perda, corrupgao ou . .
. - estabelecida; armazenamento em infraestrutura adequada;
indisponibilidade de dados, . ~ .
o . . . testes periddicos de restauragdo; monitoramento da
histdricos, registros de atendimento, Baixa Alto || . . =
~ . ~ integridade das copias de seguranga; adogdo de
gravagbes ou configuragbes da . N . I .
lataforma mecanismos de redundancia; e disponibilizacdao dos dados a
P ’ CONTRATANTE quando solicitado.
Controle de acesso por usuario e perfil; registro de logs;
~ . utilizagdo de conexdes seguras; ado¢do de medidas técnicas
Acesso ndo autorizado, vazamento . . A
de dados pessoais ou incidente de Baixa Alto e administrativas de seguranca; observancia da LGPD;
P . ~ comunicacdo imediata de incidentes a CONTRATANTE; e
seguranga da informacgao. - A (. . =
adogdo das providéncias necessdrias a contengdo e
reparac¢do dos danos.
. ~ - Observancia das politicas e regras da Meta; configuragdo
Bloqueio, suspensdo ou restri¢do das . .
. adequada das contas; monitoramento preventivo;
contas utilizadas na plataforma . o (. . G
. - orientagdo aos usudrios; disponibilizagdo de suporte
WhatsApp Business pela Meta, Média Alto L . . .
. especializado; adogdao imediata dos procedimentos de
comprometendo os canais de . ~ . .
. regularizagdo; e manutencdo dos demais canais de
atendimento. L -
comunicagao enquanto perdurar a indisponibilidade.
Levantamento prévio dos requisitos de integracdo;
Falhas nas integracbes entre a realizacdo de testes de compatibilidade e funcionamento;
plataforma contratada e os sistemas Média Alto definicao das responsabilidades técnicas;
utilizados pelo Municipio, inclusive o acompanhamento conjunto pelas partes; correcdo das
sistema IPM. inconsisténcias identificadas; e validagdo das integragOes
antes da entrada em producao.
Fornecimento de equipamentos compativeis com as
Defeitos, incompatibilidade  ou especificacbes; realizagdo de testes antes da ativacao;
indisponibilidade dos aparelhos Média Médio manutengdo preventiva e corretiva; disponibilizacdo de
telefénicos e demais equipamentos suporte técnico; e substituicdo dos equipamentos
disponibilizados pela CONTRATADA. defeituosos ou incompativeis, sem custos adicionais para a
CONTRATANTE.
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| Risco identificado "Probabilidade"ImpactoH Medidas preventivas/mitiga¢io

Realizagdo de treinamento inicial; disponibilizacdo de
Capacitagao insuficiente dos materiais, manuais e tutoriais atualizados; suporte aos
servidores para utilizagdo das Média Médio ||usudrios; realizacdo de capacitagbes complementares
funcionalidades disponibilizadas. guando necessarias; e acompanhamento da utilizacdo da

plataforma durante a implantacgao.

Manutengdo da responsabilidade integral da CONTRATADA,;

Falha, descontinuidade ou A . .
~ exigéncia de infraestrutura adequada e localizada em
encerramento da relagdo entre a territério nacional; ado¢do de plano de contingéncia;
CONTRATADA e o Data Center Baixa Alto o ’ cao de p . & !
, realizagdo de backups; migracdo para infraestrutura
subcontratado, com possivel

alternativa quando necessdria; e manutencdo da

interrupgdo da plataforma. - . L
continuidade dos servigos sem custos adicionais.

Verificacdo da validade das licencas SCM e STFC, dos
registros profissionais e das demais autorizagGes exigidas;
Baixa Alto ||obrigacdo de manuten¢do das condi¢Ges de habilitacdo
durante toda a vigéncia; notificacdo para regularizacdo; e
aplicagdo das medidas e sang¢des cabiveis.

Perda, suspensdo ou irregularidade
das licengas, autorizagdes ou
registros profissionais e regulatérios
exigidos para a execugdo do objeto.

Exigéncia de disponibilizagdo integral dos dados
pertencentes a CONTRATANTE em formato estruturado e
acessivel; realizacdo de backup antes do encerramento;
acompanhamento da migracao pela fiscalizagao; definicao
prévia do procedimento de transi¢do; e vedagdo a retengdo
indevida das informacgdes.

Dificuldade de acesso, exportagao ou
migracdo dos dados apds o Baixa Alto
encerramento da contratagao.

Fiscalizacdo  continua; registro das  ocorréncias;

Descumprimento das obrigagdes, dos acompanhamento dos indicadores de disponibilidade e
niveis de servigo, dos prazos ou das Baixa Alto suporte; notificagdo para regularizagdo; manutengdo das
demais condi¢cbes previstas no condi¢cbes de habilitacdo; e aplicagdo das sangdles
Contrato. administrativas previstas na Lei n2 14.133/2021, no Edital e

no Contrato.

20.2. Os riscos identificados serdo acompanhados durante toda a vigéncia do Contrato, podendo a Administragdo
revisar, complementar ou adotar novas medidas de gerenciamento sempre que verificar alteragdo nas condicbes
da contratacdo ou a ocorréncia de fatos supervenientes.

Treze Tilias, 22 de setembro de 2026
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Apéndice | - Especificacdoes Técnicas do Lote

1. PLATAFORMA MULTICANAL CENTRALIZADA (EM NUVEM)

1.1 Caracteriza-se por agregar o gerenciamento entre os diferentes servicos e canais digitais de comunicacao.
Compde o sistema:

1.2 Licenca de uso da plataforma centralizada, gestdo e administracdo, com 03 (trés) usuarios Admin,
incluindo:

1.2.1 70 (setenta) ramais IP em PABX em nuvem da CONTRATADA,;

1.2.2 Portabilidade de 22 (vinte e duas) linhas telefonicas existentes com minutos ilimitados em ligacGes para
telefones fixo e mével Brasil;

1.2.3 200 (duzentos) usudrios de WhatsApp Business APl, com Chatbot e gestdo de filas de atendimento por
multiplos operadores. 5 (cinco) ativagdes/registro de contas junto a Meta e franquia de 25.000 (vinte e cinco mil)
interacdes ativas mensais e 37 (trinta e sete) ativacdes/registro de contas de WhatsApp Business QR Code com
mensagens ilimitadas;

1.2.4 200 (duzentos) usuarios do Chat interno;

1.2.5 Pacotes adicionais de 1.000 atendimentos utilitario quando excedido os 25.000 (vinte e cinco mil)
atendimentos mensais Whatsapp Business API;

1.2.6 Mddulo de Gestdo Helpdesk;

1.2.7 Mddulo de Gestdo de Tarefas;

1.3 Implantagdo, configuracao e treinamento.

1.4 REQUISITOS TECNICOS GERAIS

1.4.1 *Devera dispor, em uma unica interface de acesso, Painel de Gestdo de PABX, WhatsApp, Webchat
(Comunicador interno instantaneo), Gestdao Helpdesk e Gestdo de Tarefas;

1.4.2 *Integracdo também com Messenger e Telegram;

1.4.3 *Providenciar a portabilidade de todas as linhas atuais em até no maximo 05 (cinco) dias apds a assinatura
do contrato;

1.4.4 *Todos os equipamentos, software, hospedagem, seguranca, infraestrutura e suporte necessdrios para
garantir a disponibilizacdo continua e qualidade da prestacdo dos servicos sdo de total responsabilidade da
CONTRATADA;

1.4.5 *A solugdo fornecida devera possuir capacidade tecnoldgica de integracdo por meio de APIls ou

Webservices com os sistemas utilizados (IPM Sistemas) e/ou indicados pela Contratante;

Fone: (49) 3537-0176 * Fax: 3537-0166 * Gabinete Prefeito: 3537-0200 * Praga Ministro Andréas Thaler, 25
*89650-000 * Treze Tilias / SC * e-mail: trezetilias@trezetilias.sc.gov.br
Site:www.trezetilias.atende.net

i Municipio de

® Tirol Brasileiro



Estado de Santa Catarina
Prefeitura Municipal de Treze Tilias

1.4.6 *Estdo inclusos no escopo da contratacdo todos os desenvolvimentos, configuracbes, testes,
homologacbes e manutengdes de rotinas de integracdo necessarios para o pleno funcionamento da solugao,
independentemente da quantidade de canais ou sistemas a serem conectados;

1.4.7 *Devera disponibilizar, no minimo, capacidade de gestdo de 100 (cem) contas de ramais SIP integrada;
1.4.8 *Devera disponibilizar, no minimo, capacidade de gestdo de 50 (cinquenta) troncos SIP;

1.49 *Devera possibilitar a configuragcdo de, no minimo, 5 (cinco) URAs digitais personalizadas, com suporte a
canais de entrada, tanto digitais quanto analégicos. Cada URA podera contar com até cinco niveis hierarquicos de
atendimento, permitindo integracdo com os diversos departamentos da organizacao;

1.4.10 *Perfis de Permissdo: a plataforma devera possibilitar a criacdo de diferentes perfis de usuario, definindo
os niveis de acesso conforme as respectivas fungdes. Dessa forma, sera possivel segmentar os acessos em perfis
como Administrador, Atendente, Operador, entre outros, conforme a necessidade e atribuicdes de cada usuario;
1.4.11 *O Administrador tera acesso irrestrito a TODAS as funcionalidades, com permissdo para realizar o
cadastramento de outros operadores, niveis de acesso, cadastro de setores, customizagdo de Chatbot, criacdo de
fluxos, defini¢cdo de feriados, criacdo e edigdo de ramais, e demais configuragdes;

1.4.12 *Acesso do operador autorizado a plataforma serd por meio de senha exclusiva, com possibilidade de
recuperacgao de credenciais;

1.4.13 Possibilidade de interagdo com Inteligéncia Artificial (I.A.) para orientagGes diversas com base nas
informagdes contidas na Carta de Servigo do Poder Publico Municipal;

1.4.14 *LGPD e Segurancga da Informacdo: a plataforma devera garantir a restri¢cdo de acesso as informacgdes a
ndo autorizados, permitindo que cada usudrio visualize apenas os atendimentos de sua responsabilidade, de
acordo com o perfil de acesso configurado e atribuido. Deverd contar com, no minimo, os seguintes recursos:
1.4.14.1 *Histérico de Atendimento: registro completo e rastredvel de todas as interagdes realizadas entre o
municipe e os colaboradores, garantindo transparéncia e continuidade nos atendimentos;

1.4.14.2 *Gerenciamento de Documentos Digitais — Armazenamento seguro de arquivos, com controle de acesso
e rastreabilidade, respeitando as diretrizes legais sobre o tratamento de dados pessoais.

1.4.15 *O acesso ao sistema devera ser protegido por login e senha composta, obrigatoriamente, por letras
maiusculas e mindsculas, caracteres especiais e nimeros, com, no minimo, de 08 caracteres;

1.4.16 *Backup e armazenamento: o sistema deverd ser capaz de realizar backups de informagdes essenciais,
como dados de autenticacdo, registros de chamadas, mensagens de URA, configuracbes dos ramais,
configura¢des de rede, atendimentos automaticos, mensagens do WhatsApp e do mensageiro interno, com

periodicidade didria e retengdo minima de 356 dias (um ano);
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1.4.17 *Oferecer suporte a uma interface multilingue, com, no minimo, os idiomas Portugués (Brasil), Inglés e
Alem3do;

1.4.18 *Permitir anexar arquivo de imagens, videos, documentos, audio.

15 PABX VIRTUAL

1.5.1 *Agregar e conectar todos os ramais das secretarias, permitindo chamada de voz sem custos;

1.5.2  *Unificar e administrar o fluxo de chamadas realizadas e recebidas pelo Ente CONTRATANTE de telefonia;
1.5.3 *Possibilitar a realizacdo de videochamadas;

1.5.4 *Possibilitar a gravacio de ligagdes em todos os ramais, com retengdo minima de 356 dias (um ano);
1.5.5 *Assegurar a protecdo de dados e criptografia nas chamadas entre ramais;

1.5.6 *Possibilitar flexibilidade para crescimento da demanda por novos ramais e chamadas no municipio;
1.5.7 *Registro de usudrio vinculado aos respectivos ramais;

1.5.8 *Armazenamento de registros detalhados de chamadas (CDRs - Call Detail Records);

1.5.9 *Qualquer fungdo de roteamento de chamadas deve ser automatica e transparente ao usuario;

1.5.10 *Utilizagcdo de Operadora IP com simples cadastro da conta SIP ou IAX;

1.5.11 *Possibilitar o uso de rotas analdgicas ou digitais, assim como possibilitar a escolha de rota alternativa
caso a principal esteja congestionada;

1.5.12 *Suporte a servidor STUN;

1.5.13 *Buffer de litter;

1.5.14 *Suporte a NAT;

1.5.15 *Negociacdo de Codecs de voz e video, suportando no minimo os padrdes de mercado alaw, ulaw,
G.729AB, h263 e h264;

1.5.16 Facilidades dos Ramais:

1.5.16.1 *Interligacdo automatica entre ramais;

1.5.16.2 *Transferéncia nas chamadas de entrada e saida;

1.5.16.3 *Captura de chamadas, acessivel a todos os ramais pertencentes a um mesmo grupo de captura.

1.5.17 *O sistema de gerenciamento devera ser acessivel via Web, possibilitando seu acesso de computadores
e dispositivos méveis através de qualquer navegador;

1.5.18 Ligac¢des para fixo e movel deverdo enviar o nimero principal da Prefeitura e/ou Secretarias;

1.5.19 *Os aparelhos de telefone IP e SoftPhone deverao ser registrados no sistema por meio de identifica¢do

SIP (SIP username), Auth ID e/ou senha (opcional), garantindo a autenticacdo segura e o controle de acesso;
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1.5.20 *Devera permitir a identificacdo de chamadas (CallerID ou Bina), ser capaz de identificar nimeros de 10
digitos, incluindo o cédigo de area (CN + Numero), para facilitar o roteamento e identificagcao das chamadas;
1.5.21 *Disponibilizar dashboard para o monitoramento das operac¢ées de telefonia, permitindo a visualizagdo,
no minimo, das seguintes informacdes:

1.5.21.1 Total de chamadas;

1.5.21.2 *Status do servico de telefonia;

1.5.21.3 *Status dos ramais;

1.5.21.4 Chamadas do dia, incluindo atendidas, recebidas, efetuadas, perdidas, em espera, taxa de abandono,
tempo médio de espera e tempo médio de atendimento;

1.5.21.5 Relatdrio de chamadas perdidas.

1.5.22 Permitir o download em iOS e Android, possibilitando o acesso aos registros de atendimentos e principais
fungdes disponiveis;

1.5.23 *Gerar relatérios detalhados e oferecer auditoria sobre o uso dos servicos telefonicos;

1.5.24 Emissdo de relatdrios de faturamento individualizados por usuario/ramal.

1.6 PORTABILIDADE DAS LINHAS TELEFONICAS EXISTENTES

1.6.1 O Servigo de Telefonia Fixa Comutada (STFC) compreende:

1.6.1.1 *Portabilidade e fornecimento de 70 ramais DDR com, no minimo, 30 canais simultdneos existentes
atualmente da CONTRATANTE, com trafego de saida para ligagGes locais, longa distancia e mével para todo o
territorio nacional;

1.6.1.2 *Contempla minutos ilimitados em ligacGes para telefones fixo e mével Brasil;

1.6.1.3 *A CONTRATADA devera realizar todos os procedimentos junto aos drgdos competentes, de acordo com
as normas definidas pela ANATEL. Nesse caso, a data e hordrio para a migracao das linhas (janela de portabilidade)
devera ser previamente acordada com a CONTRATANTE e realizado fora de seu horério de expediente, de forma
a minimizar o risco e o tempo de indisponibilidade do servico;

1.6.2 *A CONTRATADA devera utilizar produtos certificados e ou homologados pela Agéncia Nacional de
Telecomunicagdes (ANATEL), e as boas praticas conforme normas legais, quando for o caso, sem 6nus de qualquer

natureza para a CONTRATANTE pois constituem insumos inerentes a prestacao do servico.

1.7 AUTOMAGAO DE ATENDIMENTOS E MENSAGENS EM PLATAFORMA WHATSAPP BUSINESS
1.7.1 A solugdao CONTRATADA devera dispor:

1.7.1.1 *Plataforma de atendimento WhatsApp no formato Business APl e WhatsApp Business QR Code;
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1.7.1.2 *Franquia de 25.000 (vinte e cinco mil) atendimentos mensais sendo estimado: 20% (vinte por cento) do
tipo marketing, 80% (oitenta por cento) do tipo utilitario;

1.7.1.3 *Acesso através de numero(s) oficial(is) do WhatsApp, a ser disponibilizado pela CONTRATADA,;

1.7.1.4 *A CONTRATANTE declara que a conta da API oficial do WhatsApp Business serd criada em seu proprio
nome, utilizando seu(s) numero(s) de telefone(s) corporativo e Gerenciador de Negdcios Meta (Business
Manager). A CONTRATADA sera responsavel apenas pela gestdo técnica e operacional da referida conta;

1.7.1.5 *Robo (Chatbot) com capacidade de envio de mensagens automaticas personalizadas e arvore de decisdo
configurdvel;

1.7.1.6 *Sistema de gestdo de filas, com distribuicdo automatica de atendimentos entre operadores humanos;
1.7.1.7 *Ser um canal de atendimento ativo e receptivo;

1.7.1.8 *Devera permitir a personaliza¢gdo do atendimento em todos os canais de comunicagdo disponiveis;
1.7.1.9 *O fluxo de comunicagdo devera possibilitar o gerenciamento e a triagem automatica dos atendimentos,
permitindo personalizacdo;

1.7.1.10 *Permitir a gestdo dos atendimentos por secretarias/setores e/ou individualmente por usuarios;
1.7.1.11 *Deve ser possivel configurar periodos especificos de atendimento, considerando o hordrio de
funcionamento de cada departamento. Além disso, o sistema devera permitir a definicdo de datas especiais, como
feriados ou dias sem expediente, informando ao usuario a indisponibilidade de atendimento presencial naquele
momento, bem como a data e hordrio previstos para o retorno;

1.7.1.12 *Contato reativo: permitir o recebimento de mensagens dos municipes e assim iniciar o atendimento
através do Chatbot, onde os agentes virtuais deverao encaminhar o atendimento para o setor selecionado;
1.7.1.13 *Contato Ativo: a funcionalidade deverd viabilizar a abertura de atendimentos por meio da API do
WhatsApp Business, utilizando templates especificos para inicio da conversa;

1.7.1.14 Motivos de atendimento/Etiquetas: cada atendimento realizado por meio da plataforma devera permitir
a selecdo de motivos e a aplicacdo de etiquetas, ambos previamente cadastrados no sistema. Essas informacgdes
serdo utilizadas para gerar métricas, facilitando a identificacdo dos principais motivos de atendimento e
aprimorando a organizacao por meio da categorizacao com etiquetas;

1.7.1.15 *Templates de Mensagem: deverd permitir a criagdo de mensagens pré-definidas, que possam ser
enviadas durante o atendimento por meio de atalhos especificos, agilizando atendimento humano;

1.7.1.16 *Agentes Virtuais: devera dispor de agentes virtuais responsaveis pela execucdo dos fluxos de
comunicacdo. Cada canal podera ser configurado com um agente virtual especifico, capaz de operar seus préprios

fluxos de atendimento de forma auténoma, através de configuragao;
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1.7.1.17 *Timeline: disponibilizar um histérico completo das intera¢des realizadas entre o municipe e o
atendimento, permitindo a visualizacdo de todas as conversas previamente realizadas;

1.7.1.18 Integracao com E-mail: permitir o envio automdtico do histdrico de cada atendimento finalizado para o
endereco de e-mail cadastrado, para fins de registro e arquivamento;

1.7.1.19 *Departamento: possibilitar a organizacdo dos processos por Secretaria ou Setor, permitindo que cada
unidade seja vinculada a usudrios especificos, segmentando os atendimentos conforme os temas ou
responsabilidades de cada departamento;

1.7.1.20 *Envio de Arquivos: oferecer suporte ao envio de imagens, videos, documentos e audios por meio de
integracdes com WhatsApp API;

1.7.1.21 *Protocolo: a cada atendimento realizado na plataforma, deverd ser gerado automaticamente um
numero de protocolo, que podera ser utilizado para pesquisas e acompanhamento. O sistema deverd permitir a
personalizacdo do prefixo desse protocolo, conforme a padronizacdo da CONTRATANTE;

1.7.1.22 *Possibilitar utilizagcdo por multiplos operadores simultaneos;

1.7.1.23 Controle de tempo de atendimento, tempo de espera e satisfacdo do usuario;

1.7.1.24 Painel de controle com relatdrios em tempo real, exportacdo de dados e histdrico de atendimentos;
1.7.1.25 *Registro e armazenamento de conversas durante toda vigéncia contratual;

1.7.1.26 O layout do software deve ser customizado com o brasdo da CONTRATANTE;

1.8 CHATBOT

1.8.1 *Dispor de Chatbot de autoatendimento receptivo com funcionamento 24 horas por dia /7 dias por
semana /365 dias no ano;

1.8.2 *Permitir o gerenciamento dos menus de opg¢do, com inser¢do de anexos no formato de imagens,
documentos, audios, contatos ou localizagdo (latitude e longitude);

1.8.3 *Criacdo e gerenciamento de itens do menu;

1.8.4 *Permitir cadastro de mensagem de boas-vindas, que sera enviada na primeira interagcdo com o Chatbot;
1.8.5 Permissdo para cadastramento de eventuais avisos de utilidade publica, apds mensagem inicial de boas-
vindas, com data de expiracao da veiculagao;

1.8.6 Permissdo para cadastramento de mensagens personalizadas para envio ao final de uma sessdo de
atendimento;

1.8.7 Possuir comando para finalizagdo do atendimento por parte do cidadao;

1.8.8 *Permitir configuracdo para que os itens do menu interajam com subitens;

1.8.9 Permitir uso de menu em lista ou botdes para os menus;
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1.8.10 Permitirao menos 2 modelos de mensagens personalizadas para quando o bot ndo entender a mensagem
do cidaddo;

1.8.11 Possuir ao menos 2 mensagens de despedida configurdveis;

1.8.12 Possuir opcao de finalizagdo com ao menos as opc¢des: envio de pesquisa, envio de links de divulgacao,
envio de imagens;

1.8.13 Permite interagir com o Chatbot e acessar informag¢des que forem disponibilizados no menu de
atendimento;

1.8.14 Permite ao cidad3o participar de pesquisas e enquetes;

1.8.15 *Devera contar com um sistema de organizacdo automatica da fila de atendimentos. Apds a selecdo de
uma Secretaria/Setor pelo municipe, o atendimento deverd ser direcionado para a fila de “aguardando
atendimento”. Caso o municipe possua a op¢ao “Favorito” marcada em seu cadastro, o sistema devera priorizar
seu atendimento dentro dessa fila;

1.8.16 Possibilidade de vincular um atendente da plataforma a um ndmero de WhatsApp externo, sem divulgar
o numero vinculado ao cidaddo, registrando o contetdo da sessdo/conversa de ponta a ponta.

1.8.17 Grupos Tematicos:

1.8.17.1 *Permitir criar e configurar ilimitados grupos por assuntos diversos, seja de carater aberto ou fechado
para interagdes entre os participantes;

1.8.17.2 *Permitir disparo de mensagens com texto, imagem, links, dudio e arquivos para os grupos desejados;
1.8.17.3 Permitir edicdo de mensagens contendo fonte em negrito, italico e emojis;

1.8.17.4 Permitir agendamento do envio do disparo;

1.8.17.5 Opgdo para criagdo e gerenciamento de comunidades e canais, para envio de avisos e conteudo para
varios grupos.

1.8.18 Enquetes e Pesquisas:

1.8.18.1 Permitir criacdo ilimitada de enquetes com personalizacdo do tema, data de inicio e data de término;
1.8.18.2 Permitir cadastro ilimitado de perguntas, do tipo afirmativa (sim/n&o) ou tipo fechada (lista de op¢des);
1.8.18.3 *Pesquisa de Satisfagcdo: ao término de cada atendimento, a plataforma devera permitir o envio
automatico de uma pesquisa de satisfacdo, possibilitando a avaliacdo do atendimento prestado. Os resultados
dessas avaliagGes deverdo ser apresentados em formato grafico, permitindo a analise de métricas por atendente
e/ou por secretaria/setor;

1.8.18.4 *Permitir acesso a relatério de resultado das pesquisas e/ou enquetes, contendo indicadores das
respostas, com graficos.

1.8.19 Gréaficos e Relatdrios:
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1.8.19.1 *Graficos: a plataforma deverd disponibilizar dashboards para consulta e andlise dos atendimentos
realizados, permitindo utilizar filtros dos atendimentos com base em diversos critérios, facilitando o
acompanhamento e a tomada de decisdes, tais como:

1.8.19.1.1 *Atendimentos por atendentes;

1.8.19.1.2 *Atendimentos por Departamento;

1.8.19.1.3 *Atendimentos por municipe;

1.8.19.1.4 Visualizacao de informacgdes em tempo real com quantidade de contatos registrados, quantidade de
atendimentos via Chatbot, quantidade de atendimentos ao vivo em tempo real e quantidade de protocolos
gerados;

1.8.19.1.5 *Atendimentos Gerais;

1.8.19.2 *Todos os dashboards deverdo conter filtros de busca que facilitem a localizacdo e andlise das
informacgbes, bem como permitir a segmentacdo por datas, municipes, usuarios, departamentos, motivos de
atendimento, etiquetas, atendimentos encerrados por inatividade e avalia¢Ges de atendimento.

1.8.19.3 Gerar relatdrio de solicitacdes de atendimento perdidos, caso o mesmo ndo ocorra dentro de um
determinado prazo.

1.8.20 Atendimento ao Vivo:

1.8.20.1 *Permitir interagGes entre atendente-cidaddo, podendo ser enviados fotos, videos, links e dudio, além
de texto;

1.8.20.2 *Geragdo automatica de nimero de protocolo de atendimento;

1.8.20.3 *Permitir que o atendimento seja encaminhando para uma fila de espera, por setor/secretaria;

1.8.20.4 Permitir personalizagdo de mensagem de boas-vindas, com identificagdo automatica do atendente;
1.8.20.5 *Permitir ao atendente o registro do nome do cidaddo atendido;

1.8.20.6 Permitir visualizacdo da fila de espera com opc¢do de transferéncia de atendimento para outro operador
disponivel;

1.8.20.7 Permitir utilizacdo de mensagens pré-definidas;

1.8.20.8 *Permitir iniciar uma conversa ativa com o cidaddo, por meio de envio da primeira mensagem, nao
apenas recebimento como contato passivo;

1.8.20.9 Alerta sonoro/visual indicativo de que ha atendimentos em espera.

1.8.21 Cadastros:

1.8.21.1 *Cadastro de Municipes: devera possibilitar o cadastro e edicdo manual de municipes, bem como a
importacdo de arquivos no formato .csv contendo seus dados. A partir dessa importacgdo, os registros deverdo ser

criados automaticamente no sistema;
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1.8.21.2 Ter opg¢do de cadastro de feriados, pontos facultativos com opc¢do de cadastro de expediente
diferenciado para o feriado;
1.8.21.3 *Permitir cadastro ilimitado de setores, com mensagem personalizada do setor e hordrio de expediente

diferente, por departamento.

1.9 CHAT INTERNO

A solucdao CONTRATADA deverad incluir, no minimo:

1.9.1 *Troca de mensagens instantaneas entre os servidores municipais;

1.9.2 *Cria¢do de grupos de comunicac¢do por setor, secretaria ou assunto especifico;

1.9.3 *Histdrico de mensagens, com capacidade de arquivamento e pesquisa;

1.9.4 *Alertas e notificacGes de novas mensagens;

1.9.5 Interface amigdvel e intuitiva, com aplicativos disponiveis para desktops e dispositivos méveis (Android e
i0S);

1.9.6 *Suporte a chamadas de voz e video para comunicagdo mais direta entre os servidores;

1.9.7 *Armazenamento de dados criptografado, com conformidade a Lei Geral de Protecdo de Dados (LGPD);
1.9.8 Monitoramento e relatdrios de desempenho, permitindo acompanhar o uso do sistema, incluindo tempo

de resposta e frequéncia de uso;

1.10 MODULO GESTAO HELPDESK

1.10.1 *O software devera gerenciar solicitacdes de atendimento a multiplos usudrios, permitindo que as
equipes monitorem, priorizem e resolvam as solicita¢des;

1.10.2 *Controle de acesso por perfil de usuario (ex. administrador, gestor, operador);
1.10.3 Deve possibilitar:

1.10.3.1 *Registro de chamados/atendimentos;

1.10.3.2 *Abertura de chamados por usudrios internos e externos;

1.10.3.3 *Classificagdo por categoria;

1.10.3.4 *Definicdo de prioridade com base em impacto e urgéncia;

1.10.3.5 *Atribuicdo automatica ou manual a operadores ou grupos;

1.10.3.6 *Status do chamado (aberto, em atendimento, aguardando, resolvido);
1.10.3.7 *Visualizagdo segmentada entre “Meus Chamados” e “Todos os Chamados”;
1.10.3.8 *Busca e filtros por titulo, status, prioridade e periodo;

1.10.3.9 *Registro de interagGes e histérico completo;
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1.10.3.10 *Anexacdo de arquivos;

1.10.3.11 Possibilitar encerramento com aceite do solicitante;

1.10.3.12 Possibilitar reabertura de atendimentos.

1.10.4 *Cria¢do de atendimentos vinculados diretamente as conversas oriundas do canal WhatsApp, permitindo
a abertura automatica ou manual a partir de interagdes com o usudrio, garantindo a rastreabilidade integral desde
sua origem;

1.10.5 *Associacdo do chamado ao histérico completo da conversa do WhatsApp, possibilitando consulta
contextual durante todo o ciclo de vida do atendimento;

1.10.6 *Configuracdo de mensagens automaticas personalizadas para eventos do chamado (criacdo, alteracdo
de status, atribuicdo e resolugdo), com suporte a variaveis dinamicas;

1.10.7 *Oferecer dashboard que possibilite visualizar status e andamento dos atendimentos;

1.10.8 Disponibilizar interface responsiva compativel com dispositivos méveis;

1.10.9 Permitir que o plano de fundo da tela de login e a logomarca possam ser personalizados;

1.10.10 *Registro de logs auditaveis de todas as operagdes realizadas.

1.11 MODULO GESTAO DE TAREFAS

1.11.1 Requisitos Gerais do Mddulo:

1.11.1.1 *Interface intuitiva e acessivel;

1.11.1.2 *Controle de permissGes por perfil de usuario;

1.11.1.3 *Registro de auditoria completo (logs);

1.11.1.4 Geragdo de relatérios;

1.11.1.5 *Integracdo com demais mddulos da plataforma, especialmente pelo canal de atendimento no
WhatsApp.

1.11.2 Funcionalidades:

1.11.2.1 *Criagdo de tarefas com definicdo de nome, tipo, responsavel, prioridade, prazo (data e hora) e descri¢ao;
1.11.2.2 Associacdo de informacGes adicionais obrigatdrias ou opcionais, com campos customizaveis;

1.11.2.3 *Visualiza¢do centralizada de tarefas em “Minhas Tarefas” e “Todas as Tarefas”;

1.11.2.4 *Controle de status das tarefas (pendente, em andamento, concluida);

1.11.2.5 Inclusdo de comentarios e histérico de interagdes;

1.11.2.6 *Funcionalidades de edi¢do, conclusdo e exclusdo de tarefas;

1.11.2.7 Filtros por periodo, status e tipo de tarefa;

1.11.2.8 Exibigdo de tempo restante para cumprimento dos prazos;
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1.11.2.9 Cadastro e gerenciamento de tipos de tarefas customizdveis.

1.11.3 Automacdo de Tarefas:

1.11.3.1 *Criagcdo de fluxos automatizados vinculados a eventos do sistema, tais como: inicio de atendimento,
encerramento de atendimento ou acesso a plataforma;

1.11.3.2 *Parametrizacdo de tipo de tarefa, departamento, prioridade e prazo automatico (em minutos);
1.11.3.3 Inclusdo de instrugdes e campos adicionais obrigatdrios;

1.11.3.4 *Gerenciamento das automacgdes com opc¢Ges de edicdo, exclusdo e busca;

1.11.3.5 *Execugdo automatica das tarefas conforme regras previamente definidas;

1.11.3.6 Permitir que o plano de fundo da tela de login e a logomarca possam ser personalizados.
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