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TERMO DE REFERENCIA

1. OBJETO

1.1 Contratacdo de empresa especializada para disponibilizacdo de solugdo de atendimento digital
inteligente (Chatbot), em ambiente web, integrada ao WhatsApp Business por meio da API
Oficial, na modalidade Software as a Service (SaaS), com modelo de cobranca Pay-As-You-
Go (PAYG), contemplando os servigos de implantacdo, parametrizacdo, desenvolvimento dos
fluxos conversacionais, integracdo com sistemas corporativos, treinamento, suporte técnico
especializado, manutengao corretiva, adaptativa e evolutiva.

2.  DESCRICAO, QUANTIDADES E VALORES

2.1  As especificacdes, quantidades e valores sdo as constantes abaixo, sendo parte integrante do
edital convocatorio.

Unld.. . ) Preco  Max Preco Max
Item | Qtde. | Medida | Especificacao Anual. Total
Mensal (RS)
R$)
01 12 MES Servico Assistente Virtual | R$ 1.811,40 R$ 21.736,80
Inteligente  (Chatbot) com a
construgdo ¢ desenvolvimento dos
fluxos conversacionais, integracao
com sistemas (API), IA e alteracdes
posteriores
02 12 MES Servico Perfis de Acesso R$ 1.213,33 RS 14.559,96
(Até 100 usuérios)
03 12 MES Pacote de interagdes com, pelo | R$ 4.695,05 RS 56.340,60
menos, até 100.000 conversas
mensais
04 01 SERV Servigo de Migracdo e Implantagdo | R$ 23.966,33 | R$ 23.966,33
Total RS 116.603,69

2.2 O prego maximo aceito pela Administragdo para a contratagdo € o constante na tabela acima,
correspondente aos valores maximos estimados para cada item.

2.3 As licitantes classificadas deverao apresentar proposta readequada aos valores ofertados na fase
de lances, observando obrigatoriamente o pre¢o maximo unitdrio estabelecido pela
Administragdo, sob pena de desclassificagao.

24 NATUREZA DO OBJETO

2.4.1 Os servigos objeto desta contratacao sao caracterizados como comuns.
2.4.2 Os servigos objeto desta contratacao sao caracterizados como continuos.
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FORMA DE CONTRATACAO

2.5.1 A Contratada devera ser selecionada por meio da realizagdo de procedimento de licitagdo,

3.2

3.3

3.4

3.5

3.6

na modalidade Pregao, sob a forma eletronica.

FUNDAMENTACAO DA CONTRATACAO

A presente contratagdo fundamenta-se na necessidade de modernizar e ampliar os canais
digitais de atendimento da Prefeitura Municipal de Palhoca, proporcionando aos cidadaos um
meio oficial, agil e acessivel para obtencdo de informagdes e acesso aos servigos publicos
municipais.

A disponibilizagao de canal oficial de mensagens instantaneas visa facilitar o atendimento de
demandas informativas e consultas de baixa complexidade, reduzindo a necessidade de
deslocamentos presenciais as unidades da Administracao Publica para obtencao de informacgdes
que podem ser prestadas de forma remota, segura e eficiente.

Além de ampliar a disponibilidade dos servigos publicos, a solu¢do contribuird para a
otimizagao dos recursos administrativos, reduzindo a sobrecarga dos atendimentos presenciais
e telefonicos, permitindo que os servidores concentrem seus esforcos em atividades que
demandem atendimento especializado ou individualizado.

Sob o aspecto gerencial, a solucdo permitird a padroniza¢cdo das informagdes prestadas aos
cidaddos, o acompanhamento dos indicadores de atendimento, a geracdo de dados estatisticos,
o mapeamento das principais demandas apresentadas pelos usuérios e o apoio a tomada de
decisdes relacionadas a melhoria continua dos servigos publicos.

Ap0s andlise das alternativas disponiveis, optou-se pela utilizagdo da plataforma WhatsApp
Business, integrada a solu¢do de atendimento digital inteligente (Chatbot), em razdo de sua
ampla utilizagdo pela populacdo brasileira, interface simples e intuitiva, elevada capilaridade,
facilidade de acesso pelos usuarios e capacidade de integragao, por meio da API Oficial, com
os sistemas corporativos utilizados pelo Municipio.

A utilizacdo de assistente virtual inteligente possibilitard a automatiza¢do de atendimentos
repetitivos e de baixa complexidade, ampliando a capacidade de atendimento simultaneo,
reduzindo o tempo de resposta ao cidadao, proporcionando maior disponibilidade dos servigos
publicos e contribuindo para a transformacao digital da Administragao Publica Municipal, sem
prejuizo da possibilidade de encaminhamento do atendimento para operador humano sempre
que a natureza da demanda assim exigir.

DESCRICAO DA SOLUCAO

A solugdo objeto da presente contratagao consiste na disponibilizagdo de plataforma de
atendimento digital inteligente (Chatbot), integrada a API Oficial do WhatsApp Business,
contemplando os servicos de implantacdo, parametrizagao, desenvolvimento dos fluxos
conversacionais, integragdes com o0s sistemas corporativos, treinamento, suporte técnico
especializado, manuten¢dao corretiva, adaptativa e evolutiva, conforme especificacoes
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estabelecidas neste Termo de Referéncia. Os fundamentos da solugdo adotada encontram-se
detalhados no Estudo Técnico Preliminar.

DOS BENEFiCIOS APLICAVEIS AS MICRO E PEQUENAS EMPRESAS

Caso haja itens ou cotas de participacao exclusiva a microempresas € empresas de pequeno
porte, nos termos do art. 48 da Lei Complementar n°® 123, de 14 de dezembro de 2006, estes
serdo indicados no quadro de itens do Portal de Compras Publicas.

VIGENCIA DA CONTRATACAO

O contrato entrara em vigor na data de sua assinatura, e sera valido por 12 meses, podendo ser
prorrogado, se for de interesse de ambas as partes, por até 05 (cinco) anos, observadas as
diretrizes do Art. 106 da Lei 14.133/2021.

Por se tratar de servigo continuado, e desde que atendidas as condi¢des estabelecidas no Art
107 da Lei 14.133/2021, o contrato podera ser prorrogado sucessivamente, respeitada a vigéncia
decenal.

REQUISITOS DA CONTRATACAO
DOCUMENTOS DE COMPROVACAO DE QUALIDADE DO PRODUTO

AMOSTRA

( )SIM | (X) NAO

PROSPECTO

( )SIM (X) NAO

LAUDO LABORATORIAL

()SIM (X) NAO

PROVA DE CONCEITO

(X)SIM ( ) NAO

Sera realizada Prova de Conceito (POC), destinada a verificacao pratica da aderéncia da solucao
ofertada aos requisitos técnicos, funcionais ¢ de desempenho estabelecidos neste Termo de
Referéncia, permitindo & Administracdo confirmar que a plataforma atende as funcionalidades
minimas exigidas antes da adjudicacdo do objeto.

OUTROS

( )SIM (X) NAO
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7.2 Entende-se por:

a) Amostra: apresentacao de amostra de produto para ser testado pela Contratante.

b) Prospecto: ficha técnica que descreve caracteristicas do produto para conferéncia conforme
descricao da Contratante.

c¢) Laudo Laboratorial: laudo emitido por laboratoério credenciado para comprovacao das
especificagdes técnicas.

d) Prova de Conceito: andlise, realizada pela Contratante, para avaliar a adequacao da solucao
proposta pelo licitante as exigéncias do edital (caracteristicas, qualidade, funcionalidade,
desempenho e similares).

e) Outros: registro da ANVISA, certificado de aprovacao no Ministério do Trabalhos, entre outros.

7.3 DOCUMENTOS DE HABILITACAO DA CONTRATADA
7.3.1 Habilitag¢ao Juridica:

a)
b)

c)

d)

2)

Pessoa fisica: cédula de identidade (RG) ou documento equivalente que, por for¢a de

lei, tenha validade para fins de identificagdo em todo o territdrio nacional;
Empresario individual: inscricdo no Registro Publico de Empresas Mercantis, a
cargo da Junta Comercial da respectiva sede;

Microempreendedor Individual - MEIL  Certificado da Condicdo de
Microempreendedor Individual - CCMEI, cuja aceitacdo ficard condicionada a
verificagdo da autenticidade no sitio https://www.gov.br/empresas-e-negocios/pt-
br/empreendedor;

Sociedade empresaria, sociedade limitada unipessoal — SLU ou sociedade
identificada como empresa individual de responsabilidade limitada - EIRELI:
inscri¢do do ato constitutivo, estatuto ou contrato social no Registro Publico de
Empresas Mercantis, a cargo da Junta Comercial da respectiva sede, acompanhada
de documento comprobatorio de seus administradores;

Sociedade empresaria estrangeira: portaria de autorizagdo de funcionamento no
Brasil, publicada no Didrio Oficial da Unido e arquivada na Junta Comercial da
unidade federativa onde se localizar a filial, agéncia, sucursal ou estabelecimento, a
qual serad considerada como sua sede, conforme Instru¢do Normativa DREI/ME n.°
77, de 18 de margo de 2020.

Sociedade simples: inscricdo do ato constitutivo no Registro Civil de Pessoas
Juridicas do local de sua sede, acompanhada de documento comprobatoério de seus
administradores;

Filial, sucursal ou agéncia de sociedade simples ou empresaria: inscricdo do ato
constitutivo da filial, sucursal ou agéncia da sociedade simples ou empresaria,
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h)

)

k)

D
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respectivamente, no Registro Civil das Pessoas Juridicas ou no Registro Publico de
Empresas Mercantis onde opera, com averbagdo no Registro onde tem sede a matriz;
Sociedade cooperativa: ata de fundagdo e estatuto social, com a ata da assembleia
que o aprovou, devidamente arquivado na Junta Comercial ou inscrito no Registro
Civil das Pessoas Juridicas da respectiva sede, além do registro de que trata o art.
107 da Lei n® 5.764, de 16 de dezembro 1971.

Agricultor familiar: Declaragdo de Aptidao ao Pronaf — DAP ou DAP-P valida, ou,
ainda, outros documentos definidos pela Secretaria Especial de Agricultura Familiar
e do Desenvolvimento Agrario, nos termos do art. 4°, §2° do Decreto n° 10.880, de 2
de dezembro de 2021.

Produtor Rural: matricula no Cadastro Especifico do INSS — CEI, que comprove a
qualificacdo como produtor rural pessoa fisica, nos termos da Instru¢do Normativa
RFB n. 971, de 13 de novembro de 2009 (arts. 17 a 19 e 165).

Ato de autorizacao para o exercicio da atividade contratada sujeita a autorizagao,
expedido pelo 6rgao competente nos termos da lei.

Os documentos apresentados deverao estar acompanhados de todas as alteragdes ou
da consolidacao respectiva

7.3.2 Habilitagao Fiscal, Social e Trabalhista

a)

b)

d)

Prova de inscri¢do no Cadastro Nacional de Pessoas Juridicas ou no Cadastro de
Pessoas Fisicas, conforme o caso;

Prova de regularidade junto a Fazenda Municipal, através da Certiddo Negativa junto
aos Tributos Municipais, emitida pela Secretaria da Fazenda Municipal onde a
empresa for sediada;

Prova de regularidade junto a Fazenda Estadual, através da Certidao Negativa junto
aos Tributos Estaduais, emitida pela Secretaria da Fazenda Estadual onde a empresa
for sediada;

Prova de regularidade fiscal perante a Fazenda Nacional, mediante apresentagao de
certidao expedida conjuntamente pela Secretaria da Receita Federal do Brasil (RFB)
e pela Procuradoria-Geral da Fazenda Nacional (PGFN), referente a todos os créditos
tributarios federais e a Divida Ativa da Unido (DAU) por elas administrados,
inclusive aqueles relativos a Seguridade Social, nos termos da Portaria Conjunta n°
1.751, de 02 de outubro de 2014, do Secretario da Receita Federal do Brasil ¢ da
Procuradora-Geral da Fazenda Nacional.

Prova de regularidade com o Fundo de Garantia do Tempo de Servico (FGTS);
Prova de inexisténcia de débitos inadimplidos perante a Justica do Trabalho,
mediante a apresentacao de certiddo negativa ou positiva com efeito de negativa, nos
termos do Titulo VII-A da Consolidacao das Leis do Trabalho, aprovada pelo
Decreto-Lei n® 5.452, de 1° de maio de 1943;
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7.3.3 Qualificagao Economica- Financeira:
a) Certidao negativa de insolvéncia civil expedida pelo distribuidor do domicilio ou
sede do licitante, caso se trate de pessoa fisica, desde que admitida a sua participacao
na licitacao (art. 5°, inciso II, alinea “c”, da Instrugao Normativa Seges/ME n° 116,
de 2021), ou de sociedade simples;
b) Certidao negativa de faléncia expedida pelo distribuidor da sede do fornecedor — (Lei
n°® 14.133, de 2021, art. 69, caput, inciso II).

7.3.4 Qualificagao Técnica (conforme o artigo 67 da Lei 14.133)

a) Para comprovacdo da capacidade técnico-operacional, a licitante devera
apresentar um ou mais atestados de capacidade técnica, emitidos por pessoa
juridica de direito publico ou privado, que comprovem a execuc¢do satisfatoria
de servigos compativeis, em caracteristicas, quantidades e prazos, com o objeto
da presente contratagao.

b) Consideram-se compativeis com o objeto da licitagdo os servicos de
implantacdo, disponibiliza¢do, desenvolvimento, manuten¢ao ou operagdo de
solugdes de atendimento digital inteligente (Chatbot), integradas a aplicativos
de mensagens ou outros canais digitais, contemplando recursos de automagao
de atendimento, inteligéncia artificial, fluxos conversacionais e integragdes
com sistemas corporativos, cujas caracteristicas sejam compativeis com as
previstas neste Termo de Referéncia.

¢) Nao serd admitida a apresentagdo de atestado de capacidade técnica emitido por
empresa pertencente ao mesmo grupo econdomico da licitante, quando esta
também integrar o referido grupo econémico.

d) Sera admitida a soma de atestados ou certidoes de capacidade técnica, desde
que, em conjunto, demonstrem experiéncia compativel com o objeto da
contratacdo, observadas as caracteristicas, quantidades e prazos exigidos neste
Termo de Referéncia.

8. PROVA DE CONCEITO

8.1 Definido o licitante provisoriamente vencedor, este devera submeter a solucao ofertada a Prova
de Conceito (POC), destinada a comprovar, em ambiente plenamente operacional, o
atendimento das especificacdoes técnicas, funcionais, operacionais, de desempenho,
disponibilidade, integragdo e seguranca estabelecidas neste Termo de Referéncia e em seus
anexos, especialmente aquelas constantes do Anexo II, nos termos do art. 40, §2°, inciso III, da
Lei Federal n° 14.133/2021.

8.2 A Prova de Conceito constitui etapa de verificagdo pratica da solucdo ofertada, nao se
destinando ao desenvolvimento de funcionalidades, customizagdes ou adaptagdes especificas
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para atendimento das exigéncias do edital.

A data, horario e local para realizagdo da Prova de Conceito serdo definidos pelo Pregoeiro e
comunicados formalmente a licitante provisoriamente vencedora, devendo a demonstragao
ocorrer, preferencialmente, de forma presencial nas dependéncias da Prefeitura Municipal de
Palhoga/SC.

A licitante convocada devera realizar a demonstra¢ao no prazo maximo de 5 (cinco) dias uteis,
contados da convocagao, salvo prazo diverso fixado pelo Pregoeiro em razdo da complexidade
da solugao.

O nado comparecimento da licitante na data e horario designados, sem justificativa aceita pela
Administragdo, implicara sua desclassificagao.

A Prova de Conceito sera conduzida por Comissao Especial de Avaliacdo, designada pela
Administragdo, composta por servidores da area de Tecnologia da Informagao e demais areas
técnicas envolvidas na contratagao.

Durante a demonstragdo serdo avaliados exclusivamente os requisitos previstos neste Termo de
Referéncia e no Anexo II, observando-se critérios objetivos de avaliagao.

A Administragdo disponibilizard, quando necessario:

a) sala para realizacdo da demonstragao;

b) mesas e cadeiras;

c) ponto de energia elétrica;

d) acesso a rede de internet da Administra¢ao, quando indispensavel & demonstragao.
Compete exclusivamente a licitante disponibilizar todos os recursos necessarios a realizacdo da
Prova de Conceito, incluindo equipamentos, ambiente da solu¢do previamente configurado,
credenciais de acesso, bases de dados de demonstracdo e demais recursos indispensaveis ao
pleno funcionamento da plataforma.

A solucdo devera ser demonstrada em ambiente plenamente operacional, ndo sendo admitidas
demonstragdes exclusivamente por meio de apresentacdes eletronicas, imagens, videos,
prototipos ou simulagdes que impossibilitem a validagdo pratica das funcionalidades exigidas.
Durante a Prova de Conceito serd admitida apenas a realizagdo de parametrizagcdes necessarias
a demonstragdo das funcionalidades ja existentes na solu¢ao, sendo vedado o desenvolvimento
de novas funcionalidades ou alteragdes estruturais da plataforma.

Sera permitida a presenca de um representante de cada licitante participante do certame, na
condi¢do de ouvinte, sendo vedada qualquer manifestacdo, interferéncia ou contato com a
Comissao durante a realizacao da demonstragao.

Caso o representante adote comportamento incompativel com o regular andamento da sessao,
podera ser advertido e, persistindo a conduta, retirado do local.

A aferi¢do do percentual de atendimento dos requisitos sera realizada com base no Checklist
constante do Anexo II deste Termo de Referéncia.

A solugdo sera considerada aprovada quando atender, durante a Prova de Conceito, no minimo
90% (noventa por cento) dos requisitos constantes do Anexo II.
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Os requisitos classificados como parcialmente atendidos, limitados a até 10% (dez por cento)
do total avaliado, somente poderdo ser aceitos quando, cumulativamente:

a) ndo comprometerem a utilizagdo da solugao;

b) dependerem exclusivamente de parametrizagdo ou configuragao;

¢) puderem ser implementados integralmente até o término do prazo de implantacao

previsto neste Termo de Referéncia;

d) nao implicarem custos adicionais para a Administracao.
As funcionalidades classificadas como parcialmente atendidas passardo a integrar as obrigagdes
contratuais da futura Contratada, devendo estar integralmente implementadas até o término da
fase de implantagdo, sob pena de caracterizacao de inadimplemento contratual, sujeitando-a as
sancoes previstas no Edital, no Contrato e na legislagao aplicavel.
Caso a licitante seja reprovada na Prova de Conceito, sera desclassificada, sendo convocada a
licitante subsequente, observada a ordem de classificacdo, para realizacao de nova Prova de
Conceito, sucessivamente, até a obtencdo de proposta apta ou a declaracdo de fracasso da
licitagao.
Ao término da avaliagdo, a Comissao Especial elaborard ata circunstanciada contendo os
requisitos avaliados, os resultados obtidos, as eventuais ressalvas e a conclusdo quanto a
aprovagdo ou reprovacao da solucdo, encaminhando-a ao Pregoeiro para prosseguimento do
certame.
A Administracdo podera registrar a realizagdo da Prova de Conceito por meio de fotografias,
gravacdes de dudio e video ou outros meios de registro destinados exclusivamente a instru¢ao
processual, transparéncia, auditoria e controle.

IMPLEMENTACAO E DESENVOLVIMENTO DA SOLUCAO

O Assistente Virtual Inteligente deve ser disponibilizado em ambiente de producdo e
homologacdo, com ferramenta de gestao para supervisdo dos respectivos ambientes.

A execucdo dos servicos tera inicio apos a emissdo da Ordem de Compra e do respectivo
empenho, expedidos pela Contratante. Recebida a Ordem de Servigo, a Contratada devera
iniciar imediatamente as atividades previstas no Plano de Implantagao aprovado.

A implementacdo da solucdo compreendera todas as atividades necessdrias para sua
disponibilizagdo em pleno funcionamento, incluindo a parametrizagdo da plataforma,
homologag¢ao da API Oficial do WhatsApp Business, desenvolvimento e configuracao dos
fluxos conversacionais, integracdes com os sistemas corporativos da Contratante, realizagao
dos testes técnicos e funcionais, validacao da solucao e entrada em operacao.

No prazo maximo de 10 (dez) dias corridos, contados da emissao da Ordem de Servico, a
Contratada devera apresentar ao Gestor do Contrato o Plano de Implantacdo da Solugao,
contendo o planejamento detalhado das atividades necessarias a execugdo do objeto.

A Contratada devera disponibilizar o ambiente inicial da solugdo e iniciar a operagdo assistida
no prazo maximo de 07 (sete) dias corridos, contados do recebimento da Ordem de Servigo.
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Esse prazo refere-se exclusivamente a disponibilizacdo inicial da plataforma e ao inicio das
atividades de implanta¢do, ndo se confundindo com o prazo maximo para conclusdo integral da
implantagdo da solugao.
A operacdo assistida permanecera até a emissdo do Termo de Aceite da implantacdo, periodo
durante o qual a Contratada deverd acompanhar continuamente o funcionamento da solugao,
promovendo os ajustes necessarios para sua plena estabilizacao.
Durante a operagao assistida, toda corre¢ao necessaria decorrente da implantagado sera realizada
sem qualquer custo adicional para a Contratante.
A implantacao integral da solugdo devera ser concluida no prazo maximo de 40 (quarenta) dias
corridos, contados da emissdo da Ordem de Servigo, compreendendo todas as etapas da
implantacao necessarias ao pleno funcionamento da solugdo, incluindo a homologa¢ao da API
Oficial do WhatsApp Business, parametrizacao da plataforma, desenvolvimento e configuragao
dos fluxos conversacionais, integracdes com os sistemas corporativos da Contratante,
realizagdo dos testes técnicos ¢ funcionais, treinamento dos usuarios, valida¢ao da solugado e
entrada definitiva em operagao.
O processo de homologacao da API Oficial do WhatsApp Business devera ocorrer dentro do
cronograma de implantagdo, observado o prazo maximo de 15 (quinze) dias corridos,
ressalvadas as hipoteses em que eventual atraso decorra exclusivamente de procedimentos ou
exigéncias da Meta ou de terceiros, devidamente comprovados pela Contratada.
Os prazos estabelecidos neste capitulo poderao ser prorrogados mediante solicitagdo formal da
Contratada, devidamente justificada e aceita pela Contratante, ou por iniciativa da
Administragdo, quando houver motivo devidamente fundamentado, observadas as disposi¢oes
da Lei Federal n° 14.133/2021.
O Plano de Implantacdo devera ser submetido a anélise e aprovagao do Gestor do Contrato, que
podera solicitar ajustes sempre que entender necessarios ao adequado atendimento das
necessidades da Administragao.
O Plano de Implantacdo devera contemplar, no minimo:

a) cronograma detalhado de execug¢do das atividades;

b) identificagdo dos entregaveis previstos em cada etapa da implantagao;

c¢) metodologia de implantacdo da solugao;

d) defini¢ao dos responsaveis técnicos da Contratada;

e) cronograma para homologacao da API Oficial do WhatsApp Business;

f) planejamento das integragdes com os sistemas corporativos da Contratante;

g) cronograma para desenvolvimento, parametrizagdo e validagdo dos fluxos

conversacionais;

h) plano de gerenciamento dos riscos relacionados a implantagdo e entrada em operacao da

solucao;

1) plano de testes técnicos, funcionais e de integracao;

J) cronograma das atividades de treinamento dos usudrios;
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k) critérios para valida¢ao da implantacdo e entrada da solugdo em produgao;
1) estratégia de comunicacdo entre a equipe da Contratada e a Contratante durante a
implantagao;
m) plano de contingéncia para a implantagdo e entrada em producdo da solucdo,
contemplando as medidas a serem adotadas para garantir a continuidade dos servigos ¢
minimizar impactos a operagcdo da Contratante em caso de falhas durante o processo de
implantacao.
A Contratada serd responsavel pela execugao integral do Plano de Implantagdo aprovado,
observando os prazos estabelecidos neste Termo de Referéncia, bem como as orientagdes
emitidas pelo Gestor do Contrato durante a execugdo contratual.
Todas as atividades de desenvolvimento, parametrizacao, configuragdo, integracao, migragao
de dados, configuracdes e fluxos conversacionais, realiza¢ao de testes, validacdes, ajustes e
demais procedimentos necessarios ao pleno funcionamento da solugao deverdo ser executadas
pela Contratada, sem qualquer 6nus adicional para a Contratante, observando as boas praticas
de seguranca da informagao, continuidade dos servicos e integridade dos dados durante todas
as etapas da implantagao.
Quando houver necessidade de migracdo de dados, configuragdes, fluxos conversacionais,
usuarios, integragdes ou demais informacgdes relacionadas a solugdo, a Contratada sera
integralmente responsavel pelo planejamento, execucdo, validagdo e conclusdo da migracao,
garantindo a integridade, confidencialidade, disponibilidade e rastreabilidade das informacdes
durante todo o processo.
A implantagdo e eventual migracdo da solug¢do deverdo ser executadas de forma planejada,
buscando minimizar impactos a operagdo da Administra¢cdo, cabendo a Contratada adotar todas
as medidas necessarias para evitar indisponibilidade dos servigos, perda de informagdes ou
interrupgdes que comprometam a continuidade das atividades da Contratante.
Concluidas as atividades previstas no Plano de Implanta¢do, a solucdo sera submetida a
validacdo da Contratante, que verificard a conformidade dos servigos executados com as
especificagdes estabelecidas neste Termo de Referéncia.
Constatada qualquer inconformidade durante a fase de implantacdo, a Contratada devera
promover as corre¢des necessarias no prazo estabelecido pela Contratante, observado o
disposto neste Termo de Referéncia, sem prejuizo da aplicagao das penalidades cabiveis quando
caracterizado o descumprimento das obrigacdes contratuais.
A 1mplantacao somente sera considerada concluida apos a emissdao do Termo de Aceite pela
Contratante, atestando o atendimento integral das especificagdes técnicas e funcionais previstas
neste Termo de Referéncia.
A solucdo devera ser hospedada em ambiente de computagdo em nuvem que observe
integralmente a legislacao brasileira aplicavel, especialmente a Lei Federal n® 13.709/2018 (Lei
Geral de Prote¢ao de Dados Pessoais — LGPD), garantindo a confidencialidade, integridade,
disponibilidade, rastreabilidade e prote¢ao das informagdes processadas. A solugdo podera ser
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hospedada em infraestrutura localizada fora do territdrio nacional, desde que o tratamento dos
dados observe integralmente a legislagdo brasileira aplicavel, assegure nivel de protecdo
equivalente ao exigido pela LGPD e ndo comprometa a seguranca das informagdes, a
fiscalizagdo contratual ou a adequada execucao dos servicos.

As atualizagdes da solugdo nao poderdao provocar perda de dados, indisponibilidade prolongada
ou reducao das funcionalidades contratadas.

Todas as atualizagdes disponibilizadas comercialmente para a solugao deverdo ser
disponibilizadas a Contratante durante toda a vigéncia contratual, sem custos adicionais, desde
que compativeis com a solucao contratada.

A Contratada deverd comunicar a Contratante, imediatamente apOs sua ciéncia, qualquer
incidente de seguranca que possa comprometer dados ou a disponibilidade da solucao.

Ao término da vigéncia contratual ou na hipétese de substituicdo da solucdo, a Contratada
devera prestar o apoio técnico necessario a transicao dos servigos para nova solugdo indicada
pela Contratante, assegurando a exportacdo e disponibilizacdo dos dados, registros de
atendimento, fluxos conversacionais, configuragcdes ¢ demais informagdes produzidas durante
a execucdao contratual, em formato interoperavel e sem qualquer O6nus adicional para a
Administragao.

Ao término do contrato, a Contratada devera fornecer todos os fluxos conversacionais,
configuracdes, bases de conhecimento, histdricos, relatorios e demais informagdes necessarias
a continuidade da operacao, em formato aberto e sem custos adicionais.

Ao término do contrato, a Contratada deverd disponibilizar todos os dados e apoiar
tecnicamente a migracdo da solugdo para outro ambiente, bem como apoiar tecnicamente o
processo de migracdo para novo fornecedor.

Todos os dados armazenados ou processados pertencem exclusivamente a Contratante.

TREINAMENTO, CAPACITACAO
A Contratada devera promover treinamento destinado aos usudrios da solu¢do, contemplando
todas as funcionalidades, modulos e perfis de acesso previstos neste Termo de Referéncia, de
forma a assegurar a correta utilizacao da plataforma pela equipe da Contratante.
Os treinamentos poderdo ser realizados nas modalidades presencial, remota (on-line) ou
hibrida, conforme definido em comum acordo entre a Contratada e a Contratante, considerando
a conveniéncia administrativa e as caracteristicas da solucao.
Os treinamentos deverdo ocorrer ap6s a conclusdao da implantagdo da solugdo e antes do inicio
da operacao definitiva, observando cronograma previamente aprovado pela Contratante.
Deverao ser disponibilizados treinamentos especificos para cada perfil de acesso previsto na
solucao, contemplando, no minimo:

a) Perfil Gerenciador;

b) Perfil Administrador;

c) Perfil Operacional (Atendente Humano).
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10.5 A carga horaria, o conteudo programatico e a quantidade de turmas serdo definidos em conjunto
entre a Contratada e a Contratante, considerando a quantidade de usudrios e as necessidades
operacionais da Administracao.

10.6 Os treinamentos serdo solicitados mediante Ordem de Servico e deverao ser iniciados no prazo
maximo de 20 (vinte) dias corridos, contados da respectiva solicitacdo, observadas as etapas de
implantacao da solucao.

10.7 A Contratada devera apresentar, para aprovacao da Contratante, o Plano de Treinamento com
antecedéncia minima de 10 (dez) dias corridos do inicio de cada turma.

10.8 O Plano de Treinamento devera conter, no minimo:

a) objetivo do treinamento;

b) publico-alvo;

¢) contetdo programatico;

d) metodologia de ensino;

e) carga horaria;

f) cronograma;

g) recursos didaticos que serdo utilizados.

10.9 Todo o material didatico deverd ser fornecido pela Contratada, em lingua portuguesa, em
formato digital ou impresso, conforme definido pela Contratante.

10.10 O material devera conter, no minimo:

a) descricdo das funcionalidades da plataforma;

b) procedimentos operacionais;

c) orientagdes para utilizagdo dos recursos disponiveis;
d) manual do usudrio, quando aplicavel;

e) contetdo programatico ministrado.

10.11 Sempre que houver atualizagdo relevante da solucdo que altere o contetido disponibilizado aos
usuarios, a Contratada devera atualizar e disponibilizar novamente o respectivo material
didatico, sem qualquer custo adicional para a Contratante.

10.12 Ao término de cada treinamento, os participantes deverdo possuir conhecimento suficiente para
operar as funcionalidades inerentes ao respectivo perfil de acesso, permitindo a adequada
utilizagdo da solugao contratada.

10.13 A Contratante podera acompanhar, avaliar e validar a execucao dos treinamentos por meio de
seus representantes, podendo solicitar complementacdo ou refor¢o sempre que verificar
insuficiéncia na capacitagdo ministrada.

10.14 Nessa hipotese, a Contratada devera realizar novo treinamento ou refor¢o da capacitagdo, sem
qualquer 6nus adicional para a Contratante.

10.15 Concluido cada treinamento, a Contratante emitira Termo de Aceite, desde que constate o
atendimento satisfatorio dos objetivos de aprendizagem e das condigdes estabelecidas neste
Termo de Referéncia.

10.16 Além do treinamento operacional dos usudarios, a Contratada devera promover capacitagao
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especifica da equipe técnica responsavel pela administragdo da solugdo, contemplando, no
minimo:

a) gerenciamento da plataforma;

b) administragdo dos perfis e permissdes de acesso;

c¢) parametrizacao dos fluxos conversacionais;

d) acompanhamento e monitoramento dos atendimentos;

e) geracdo e interpretacao dos relatorios gerenciais;

f) gerenciamento das integragdes disponibilizadas;

g) procedimentos de seguranga da informacao e prote¢ao de dados;

h) acompanhamento das rotinas de backup, restauragao e auditoria, quando aplicaveis;

1) demais funcionalidades necessarias a adequada administragdo e acompanhamento da
solu¢do contratada.

10.17 A Contratada devera disponibilizar gravacdo das capacitagdes ou material equivalente sempre

11.
11.1

11.2

11.3

11.4

11.5

que o treinamento ocorrer de forma remota.

SUPORTE TECNICO

A Contratada devera disponibilizar suporte técnico especializado durante toda a vigéncia
contratual, destinado ao atendimento das demandas relacionadas a utilizacdo, operacao,
administracdo, manuten¢do e disponibilidade da solu¢do contratada, assegurando sua
continuidade e adequado funcionamento.

O suporte técnico devera contemplar, no minimo:

a) esclarecimento de duvidas quanto a utilizagdo da plataforma;

b) tratamento de incidentes e falhas operacionais;

¢) correcao de erros de funcionamento;

d) apoio técnico as integracdes da solugao;

e) suporte relacionado a API Oficial do WhatsApp Business;

f) suporte as funcionalidades de Inteligéncia Artificial;

g) suporte aos fluxos conversacionais;

h) apoio na parametrizagao da plataforma;

1) suporte as rotinas de backup e restauracao, quando aplicaveis;

J) atualizagdo da solugdo sempre que necessaria a continuidade dos servigos.

A Contratada devera disponibilizar Central de Servicos (Service Desk) para registro,
acompanhamento e encerramento dos chamados técnicos durante toda a vigéncia contratual.
A Central de Servicos devera disponibilizar, no minimo, os seguintes canais de atendimento:

a) portal web;
b) correio eletronico (e-mail);
c) telefone.

Cada chamado devera possuir, no minimo:

a) numero do chamado;
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b) data e hora da abertura;

¢) identificagdo do solicitante;

d) descrigdo da ocorréncia;

e) classificacdo da criticidade;

f) responsavel pelo atendimento;
g) registros das agdes executadas;
h) data e hora do encerramento.

11.6 A solu¢ao de atendimento devera manter o historico completo dos chamados técnicos
registrados durante toda a vigéncia contratual, permitindo sua consulta, acompanhamento e
rastreabilidade pela Contratante, inclusive quanto ao status, interagdes realizadas, prazos de
atendimento, responsavel pelo atendimento e solucao adotada.

11.7 A Contratada devera disponibilizar a Contratante mecanismos que permitam o
acompanhamento da evolu¢do dos chamados técnicos, possibilitando a consulta ao histérico de
atendimentos, registros das tratativas realizadas, prazos, alteragdes de status e demais
informacodes relacionadas ao suporte prestado.

11.8 A Contratada deverd permitir o acompanhamento da evolugdo dos chamados pela Contratante
durante todo o ciclo de atendimento.

11.9 O suporte técnico sera prestado sem qualquer custo adicional para a Contratante.

11.10 Sempre que necessario, a Contratada devera prestar atendimento remoto e, quando solicitado
pela Contratante ou quando a natureza da ocorréncia exigir, atendimento presencial.

11.11 A Contratada deverd manter equipe técnica qualificada durante toda a vigéncia contratual,
suficiente para assegurar o atendimento dos niveis minimos de servigo estabelecidos neste
Termo de Referéncia.

11.12 A Contratada devera manter historico dos chamados técnicos durante toda a vigéncia contratual.

12. ACORDO DE NiVEL DE SERVICO (SLA)

12.1 A Contratada devera garantir niveis minimos de disponibilidade, desempenho e atendimento
compativeis com a criticidade dos servigos prestados.

12.2 Os chamados serao classificados conforme sua criticidade.

Classificacio Tempo para inicio do atendimento

Critica até 30 minutos
Alta até 45 minutos
Média até 60 minutos
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Baixa até 2 horas

As solicitagdes de servigo serdo classificadas conforme tabela abaixo.

Solicitacio Tempo para atendimento

Critica até 2 horas
Alta até 4 horas
Média até 8 horas
Baixa até 16 horas

A solugdo devera possuir disponibilidade mensal minima de 99,98%, excluidas as
indisponibilidades decorrentes de manutengdes previamente comunicadas ou de eventos
comprovadamente alheios a responsabilidade da Contratada.
A disponibilidade serd apurada mensalmente, desconsiderados os periodos de manutengao
programada previamente comunicados a Contratante.
Sempre que possivel, as manutengdes programadas deverao ser comunicadas a Contratante com
antecedéncia minima de 48 (quarenta e oito) horas.
O descumprimento reiterado dos niveis de servico podera ensejar a aplicagdo das sangdes
previstas neste Termo de Referéncia, no Contrato e na legislacao aplicavel.
A Contratada devera disponibilizar relatérios mensais contendo, no minimo:

a) disponibilidade da solugao;

b) quantidade de chamados;

¢) tempo médio de atendimento;

d) tempo médio de resolucao;

e) indisponibilidades registradas;

f) manutengoes realizadas;

g) indicadores de desempenho.
O descumprimento dos niveis minimos de servigo podera ensejar a aplicacdo das penalidades
previstas neste Termo de Referéncia, sem prejuizo das sangdes previstas no Edital, no Contrato
e na Lei Federal n® 14.133/2021.

PAGAMENTO

Os pagamentos serdo efetuados em moeda corrente nacional, em até 30 (trinta) dias apos o
recebimento definitivo, mediante apresentacdo das notas fiscais devidamente atestadas pelo
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servidor que recebeu, juntamente das certiddes negativas de débitos, sendo identificado e
efetuada a retencdo na fonte dos tributos e contribui¢des elencados na legislagdo em vigor, tais
como, IR, CSLL, COFINS e PIS/PASEP.

13.2 Quando da ocorréncia de eventuais atrasos de pagamento provocados exclusivamente pela
Administragdo, o valor devido devera ser acrescido de atualizagao financeira, e sua apuragao se
fara desde a data de seu vencimento até a data do efetivo pagamento, em que os juros de mora
serdo calculados a taxa de 0,5% (meio por cento) ao més, ou 6% (seis por cento) ao ano,
mediante aplicacao das seguintes formulas:

[ =(TX/100)

365

EM=1xNx VP,

onde:

I = Indice de atualizacio financeira;

TX = Percentual da taxa de juros de mora anual;

EM = Encargos moratorios;

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

13.2.1 A retengdo dos tributos nao sera efetuada caso a Contratada apresente, junto com sua Nota
Fiscal, a comprovagao de que ¢ optante do Sistema Integrado de Pagamento de Impostos e
Contribui¢des das Microempresas ¢ Empresas de Pequeno Porte — SIMPLES.

13.2.2 A nota fiscal devera vir obrigatoriamente com valor de retengao de imposto de renda
destacando, conforme Decreto Municipal n° 3242/2023 e IN 002/2023/SMF.

13.2.3 Aos fornecedores isentos de retencdo de imposto de renda, a Nota Fiscal devera vir
acompanhada da declaragdo de isencdo, conforme esta estabelecido no ANEXO II, da IN
002/2023/SMF.

13.2.4 As notas fiscais deverao ser emitidas em sistema eletronico (Nota Fiscal Eletronica) em
moeda corrente do pais.

13.2.5 O CNPJ da Contratada constante da nota fiscal e fatura devera ser o mesmo da documentagao
apresentada no procedimento licitatorio.

13.2.6 Fica expressamente estabelecido que os precos constantes na proposta da proponente
incluem todos os custos diretos e indiretos requeridos para a execu¢do do objeto licitado,
constituindo-se na Gnica remuneracao devida.

13.2.7 Os valores para faturamento serdo os valores negociados apos efetivagcdo dos lances pela
proponente vencedora.

13.2.8 Para emissdo da fatura/nota fiscal devera confirmar com a Secretaria solicitante o CNPJ para
faturamento.

13.2.9 Se, quando da efetivagdo do pagamento, os documentos comprobatorios de situagao regular
em relagdo a Fazenda Municipal, ao INSS e ao FGTS, apresentados em atendimento as
exigéncias de habilitacdo, estiverem com a validade expirada o pagamento ficara retido até a
apresentacdo de novos documentos dentro do prazo de validade;
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13.2.10 Havendo erro na nota fiscal ou circunstancia que impeca a liquidagdo da despesa, o
pagamento sera suspenso € a nota fiscal sera devolvida a Contratada, cessando a contagem de
prazo de pagamento até que a mesma providencie as medidas saneadoras. A contagem de prazo
sera reiniciada logo apos a apresentacdo da nota fiscal com as correcdes necessarias, sem que
acarrete qualquer 6nus adicional para a Contratante, nem sequer prejuizo na prestacao dos
servicos/fornecimento dos produtos pela Contratada.

13.2.11 Os itens recebidos fora das especificagdes do objeto nao serdo considerados, € por
consequéncia, ndo havera pagamento até que o problema seja sanado.

13.2.12 Demais clausulas relativas a critérios de medi¢do e pagamento encontram-se
pormenorizada no contrato.

14. MODELO DE GESTAO DO CONTRATO
14.1 Fiscal (is) do Contrato

14.1.1 A execugao do contrato devera ser acompanhada e fiscalizada pelo(s) fiscal(is) do contrato,
ou pelos respectivos substitutos (Lei n°® 14.133, de 2021, art. 117, caput), para que sejam
cumpridas todas as condigdes estabelecidas no contrato/ata, de modo a assegurar os melhores
resultados para a Administragao.

14.1.2 O fiscal do contrato acompanhard a execu¢do do contrato, para que sejam cumpridas todas
as condigdes estabelecidas no contrato, de modo a assegurar os melhores resultados para a
Administragao:

a) O fiscal do contrato anotard no histérico de gerenciamento do contrato todas as ocorréncias
relacionadas a execugdo do contrato, com a descri¢do do que for necessario para a regularizacao
das faltas ou dos defeitos observados. (Lei n® 14.133, de 2021, art. 117, §1°);

b) Identificada qualquer inexatiddo ou irregularidade, o fiscal do contrato emitird notifica¢des para
a correc¢ao da execucdo do contrato, determinando prazo para a correcao;

c¢) O fiscal do contrato informara ao gestor do contrato, em tempo habil, a situacdo que demandar
decisdo ou adog¢do de medidas que ultrapassem sua competéncia, para que adote as medidas
necessarias e saneadoras, se for o caso;

d) No caso de ocorréncias que possam inviabilizar a execugao do contrato nas datas aprazadas, o
fiscal do contrato comunicaré o fato imediatamente ao gestor do contrato.

14.1.3 A fiscalizagdo do objeto do contrato sera exercida por um servidor representante da
Contratante, a ser informado na etapa de formalizagao do contrato.

14.1.4 Demais clausulas de fiscaliza¢ao do contrato encontram-se pormenorizada no contrato/ata.

14.2 Gestor (es) do Contrato
14.2.1 O gestor do contrato acompanhara os registros realizados pelos fiscais do contrato, de todas
as ocorréncias relacionadas a execucao do contrato e as medidas adotadas, informando, se for
0 caso, a autoridade superior aquelas que ultrapassarem a sua competéncia.
14.2.2 A gestdo do contrato devera ser acompanhada pelo(s) gestor(es), ou pelos respectivos
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substitutos (Lei n® 14.133, de 2021), para que sejam cumpridas todas as condigdes estabelecidas
no contrato/ata, de modo a assegurar os melhores resultados para a Administragao.

a) Apoio aos pedidos de reequilibrio econdmico-financeiro e reajuste do contrato;

b) Acompanhar a vigéncia dos contratos;

¢) Apoio nas eventuais alteracdes contratuais;

d) Acompanhar a insercao dos dados referentes aos contratos administrativos no Portal Nacional
de Contratagdes Publicas (PNCP);

e) Outras atividades compativeis com a fungao.

14.2.3 A gestao do objeto do contrato sera exercida por um servidor representante da Contratante,
ser informado na etapa de formalizacao de contrato.

14.2.4 Demais clausulas de gestao do contrato encontram-se pormenorizada no contrato.

15. CRITERIOS DE MEDICAO E PAGAMENTO

15.1 A medicdo dos servicos considerard a efetiva prestagdo dos servigos contratados e o
cumprimento dos niveis de servigo estabelecidos neste Termo de Referéncia.

15.2 A execugdo dos servigos serd acompanhada e fiscalizada por servidor designado pela
Administragdo, responsavel por verificar a conformidade da prestagdo dos servigos com as
condigoes estabelecidas neste Termo de Referéncia e no contrato.

15.3 O recebimento dos servigos ocorrera da seguinte forma:

15.3.1 Recebimento provisdrio: realizado mediante verificagdo inicial da execucao dos servigos e
apresentagdo da respectiva Nota Fiscal pela Contratada, para fins de conferéncia e analise da
documentacdo apresentada.

15.3.2 Recebimento definitivo: ocorrerda apos a verificagdo da conformidade da prestacdo dos
servigos com as especificagdes previstas neste Termo de Referéncia.

15.4 Caso seja constatada qualquer irregularidade ou desconformidade na prestagao dos servigos, a
Contratada sera formalmente notificada para promover a corre¢do necessaria, no prazo a ser
definido pela Administragdo, sem prejuizo da aplica¢do das penalidades cabiveis.

15.5 Pagamento

15.5.1 Os pagamentos serao efetuados em moeda corrente nacional, em até 30 (trinta) dias ap6s o
recebimento definitivo, mediante apresentagdo das notas fiscais devidamente atestadas pelo
servidor que recebeu, juntamente das certiddes negativas de débitos, sendo identificado e
efetuada a retencao na fonte dos tributos e contribui¢des elencados na legislagdo em vigor, tais
como, IR, CSLL, COFINS e PIS/PASEP.

15.5.2 A retengdo dos tributos nao sera efetuada caso a Contratada apresente, junto com sua Nota
Fiscal, a comprovagao de que ¢ optante do Sistema Integrado de Pagamento de Impostos e
Contribui¢des das Microempresas ¢ Empresas de Pequeno Porte — SIMPLES.

15.5.3 A nota fiscal devera vir obrigatoriamente com valor de retengao de imposto de renda
destacando, conforme Decreto Municipal n° 3242/2023 e IN 002/2023/SMF.

15.5.4 Aos fornecedores isentos de retencdo de imposto de renda, a Nota Fiscal devera vir
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acompanhada da declaracdo de isen¢do, conforme estd estabelecido no ANEXO II, da IN
002/2023/SMF.

15.5.5 As notas fiscais deverdo ser emitidas em sistema eletronico (Nota Fiscal Eletronica) em
moeda corrente do pais.

15.5.6 O CNPJ da Contratada constante da nota fiscal e fatura devera ser o mesmo da documentagao
apresentada no procedimento licitatorio.

15.5.7 Fica expressamente estabelecido que os pregos constantes na proposta da proponente
incluem todos os custos diretos e indiretos requeridos para a execu¢do do objeto licitado,
constituindo-se na unica remuneracao devida.

15.5.8 Os valores para faturamento serdo os valores negociados apds efetivagdo dos lances pela
proponente vencedora.

15.5.9 Para emissao da fatura/nota fiscal devera confirmar com a Secretaria solicitante o CNPJ para
faturamento.

15.5.10 Se, quando da efetivagdo do pagamento, os documentos comprobatdrios de situagao
regular em relacdo a Fazenda Municipal, ao INSS e ao FGTS, apresentados em atendimento as
exigéncias de habilita¢do, estiverem com a validade expirada o pagamento ficara retido até a
apresentacdo de novos documentos dentro do prazo de validade;

15.5.11 Havendo erro na nota fiscal ou circunstancia que impeca a liquidagdo da despesa, o
pagamento sera suspenso € a nota fiscal sera devolvida a Contratada, cessando a contagem de
prazo de pagamento até que a mesma providencie as medidas saneadoras. A contagem de prazo
sera reiniciada logo apos a apresentacdo da nota fiscal com as correcdes necessarias, sem que
acarrete qualquer 6nus adicional para a Contratante, nem sequer prejuizo na prestagdo dos
servicos/fornecimento dos produtos pela Contratada.

15.5.12 Os itens recebidos fora das especificagdes do objeto ndo serdo considerados, e por
consequéncia, ndo havera pagamento até que o problema seja sanado.

15.6 Demais clausulas relativas a critérios de medig¢@o e pagamento encontram-se pormenorizada no

contrato.

16. FORMAS E CRITERIOS DE SELECAO DO VENCEDOR
16.1 As formas e critérios de selecao do vencedor encontram-se pormenorizadas no Edital.

17. ADMISSAO DE EMPRESAS EM CONSORCIO

17.1 O objeto constante desse Termo de Referéncia NAO PERMITE admissdo de empresas
consorciadas, tendo em vista o objeto ndo ser considerado de alta complexidade e/ou grande
vulto.

17.1.1 A admissao de consoércio para objeto de baixa complexidade e/ou de pequeno valor ndo
podera ser realizada, uma vez que permite a unido de concorrentes que poderiam disputar entre
si, violando o principio da competitividade.
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ESTIMATIVA DO VALOR DA CONTRATACAO
Estima-se um custo total de R$ 116.603,69 (cento e dezesseis mil, seiscentos ¢ trés reais e
sessenta € nove centavos)

ADEQUACAO ORCAMENTARIA
O crédito necessario ao atendimento das despesas da presente contratacao correrd a conta do
orcamento da Secretaria Solicitante.

REAJUSTE, REEQUILIBRIO E REPACTUACAO DOS PRECOS
Do Reequilibrio Economico — Financeiro:

20.1.1 O reequilibrio econdmico e financeiro pode se dar na forma de:

a)
b)
©)
d)

Revisao de contrato ou reequilibrio econdmico e financeiro em sentido estrito;
Reajustamento de Precos;

Repactuagao de Pregos;

Atualizagao Monetaria;

20.1.2 Com relagao ao pedido de reequilibrio econdmico da Ata de Registro de Precos:
20.1.2.1 O reequilibrio economico-financeiro pode ser solicitado a qualquer tempo,

independentemente de previsdo contratual, desde que comprovadas as causas do desequilibrio
contratual, e desde que presentes os seguintes requisitos:
Comprovagao da ocorréncia de evento extraordindrio, futuro e incerto capaz de desequilibrar a
equacdo econdmico-financeira;
O evento que desequilibrar a equagdo econdmico-financeira deve ter ocorrido apos a
apresentagao da proposta;
O evento que desequilibrar a equagdo econdmico-financeira ndo pode decorrer de culpa da
Contratada;
O efeito economico provocado pelo evento extraordindrio sobre a equagdo econdmico-
financeira deve ser substancial, de forma a restar caracterizada alteragdo desproporcional entre
os encargos da Contratada e a retribui¢do devida pela Contratante; V- restar demonstrado o
necessario nexo de causalidade entre o evento extraordindrio ¢ a majoragdo ou redugao dos
encargos da Contratada que justifique a necessidade de recomposi¢ao da remuneracao
correspondente;
O efeito econdmico provocado pelo fato extraordindrio deve restar demonstrado por meio da
juntada aos autos do processo administrativo de planilha de custos e formagdo de precos ou
outros documentos capazes de atestar o desequilibrio provocado sobre a equagdo econdmico-
financeira.
® Caso o objeto licitado possua insumos/matérias-primas atrelados a moeda estrangeira,
serd de responsabilidade da Contratada a previsdao do custo do seguro cambial na
formacdo do seu preco, visando a mitigagdo dos riscos da variagdo de pregos das
commodities, assim como dos insumos/matérias-primas empregados na fabricagao do
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bem, ndo sendo aceitos pedidos de reequilibrio econdmico-financeiros decorrentes das
referidas variagoes.

20.1.2.2  No tocante aos precos registrados poderdo ser revistos em decorréncia de eventual
reducdo dos precos praticados no mercado ou de fato que eleve o custo dos servigos ou bens
registrados, cabendo ao 6rgdo gerenciador promover as negociagdes junto aos fornecedores,
observadas as disposi¢des contidas na Lei n.® 14.133 de 01/04/2021.

20.1.2.3 O prazo para tramitagao do processo de reequilibrio ¢ de 30 (trinta) dias a contar da data
em que for protocolada a solicitagdo, que deve estar devidamente justificada, juntamente com
os elementos que comprovam o aumento do custo do produto/servico, como notas fiscais,
planilha de custo, tabela de precos de 6rgdos oficiais.

20.1.2.4 A justificativa devera estar de acordo com a legislacdo, fundamentada acerca da
existéncia de fatos imprevisiveis ou previsiveis, porém de consequéncias incalculaveis,
retardadoras ou impeditivas da execucao do ajustado, ou ainda, em caso de for¢a maior, caso
fortuito ou fato do principe, configurando a 4lea econdmica extraordinaria e extracontratual.

20.1.2.5  Neste periodo a empresa devera continuar atendendo as Ordens de Compra com os
valores inicialmente registrados na licitagao.

20.1.2.6  Quaisquer tributos ou encargos legais criados, alterados ou extintos, bem como a
superveniéncia de disposicdes legais, quando ocorridos apos a adjudicacdo da presente
licitacdo, de comprovada repercussdo nos pregos contratados, implicardo na revisao destes para
mais ou para menos, conforme o caso.

20.1.2.7 A elevagdo dos precos de alguns produtos e/ou insumos, motivada por variacdo cambial
regular, mercados suscetiveis as variagdes climaticas, entressafra, alta de matéria-prima,
(fatores sazonais) ndo constitui fato superveniente capaz de alterar o equilibrio econdmico-
financeiro do contrato, por tratarem de fatores previsiveis, portanto ja considerados na
elaboracdo do prego proposto. Assim sendo, a sazonalidade, a varia¢do do preco de mercado,
efeitos causados por pandemias ndo sdo fatos que ensejam o direito ao reequilibrio econdmico.
Bem como, a diminui¢io do retorno a ser granjeado pelo particular (LUCRO), NAO GERA O
DIREITO DE REEQUILIBRIO ECONOMICO. Apenas gera Reequilibrio um fato
imprevisivel de consequéncias incalculdveis, desde que seja verificado que o evento seja futuro
e incerto; o evento ocorra apos a apresentacao da proposta e seja comprovado o desequilibrio.

20.1.2.8  Para arevisdo de precos, a Contratada devera comprovar a variacao dos custos, por meio
de documentos, bem como de planilhas comparativas, entre a data da formulacao da proposta e
do momento do pedido, evidenciando o aumento ocorrido nos pregos e que se tornou inviavel
as condi¢des inicialmente pactuadas.

20.1.2.9  Para a solicitacao de Reequilibrio Econdmico a contratada devera entregar o pedido de
reequilibrio, contendo as seguintes informagdes:

a) Numero Nome da empresa, endereco completo e CNPJ;

b) Do Processo Licitatorio, Contrato e Ano;
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¢) Pedido inicial por parte da contratada descrevendo toda situacdo do ocorrido informando quais
itens necessita de analise, bem como embasamento no ordenamento juridico e reportagens
extraidas de paginas eletronicas confidveis que corroborem a ocorréncia extraordinaria na
economia que justifique o pleito;

d) Planilha aberta contemplando detalhadamente dos valores que deram base para a formagao de
pregos na época da proposta;

e) Planilha aberta contemplando detalhadamente dos valores atuais apontando os itens em
desequilibrio;

f) Planilha comparativa do custo dos itens constantes da proposta contratada com a planilha de
custos que acompanha o pedido de reequilibrio indicando o valor que a empresa busca a ser
reequilibrado pela administragao;

g) Documentagdo comprobatoria da ocorréncia do evento que produziu o desequilibrio entre os
custos estimados e os efetivamente existentes, tais como:

® Notas fiscais da época da proposta e do momento da solicitagao (devera constar a mesma marca,
quantidade aproximada e fornecedor do produto indicada na proposta comercial da licitagdo,
dispensa ou inexigibilidade);

® Lista de precos de fabricantes;

® Escrituracgdes fiscais e contabeis entre outros.

20.1.2.10 Poder4 o Setor de Contratos e Aditivos solicitar outros documentos que a administragao
entender pertinentes a depender do caso concreto, para verificagdo dos valores solicitados e
aprovacgao.

20.1.2.11 Nao sera analisado o pedido de reequilibrio economico-financeiro quando o
requerimento foi instruido somente com notas fiscais do periodo entre a elaboracdo da proposta
e o pedido de revisdo, sem que seja demonstrado de forma clara e precisa o fato imprevisivel
ou previsivel, mas de consequéncias incalculéveis, justificador da revisao.

20.1.2.12 Durante o periodo de anélise, a Contratada deverd cumprir as ordens de compra emitidas
e encaminhadas para a empresa ANTES de protocolado o pedido de reequilibrio. Caso a
empresa ndo cumpra com suas obrigacdes, serd aberto processo administrativo para aplicagao.

20.1.2.13 Para a verificacdo dos fatos a administracao ira elaborar novo or¢camento dos itens
solicitados. O orgamento atualizado devera conter as mesmas fontes de pesquisa utilizada para
a elaboracao do Or¢amento de Referencia do Processo Licitatorio. Caso ndo seja possivel, serao
utilizados orgamentos fornecidos por estabelecimentos da regido e/ou Fonte de Precos. Os
or¢amentos devem seguir o padrao de pesquisa para formagao de precos.

20.1.2.14 Seré aplicado o mesmo desconto de licitagdo dado pela empresa sobre o or¢gamento
atualizado;

20.1.2.15 Caso o valor do item reequilibrado esteja inferior ao Or¢camento de Referéncia a
administracdo comunicara sua manifestacdo via Oficio indeferindo o pedido da empresa. A
mesma nao sera liberada de seu compromisso e devera atender todas as Ordens de Compra.

20.1.2.16 Caso o valor do item reequilibrado esteja superior ao Orgamento de Referéncia a
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administracdo ira analisar cada caso individualmente e podera liberar o fornecedor do
compromisso sem aplicacao das penalidades desde que cumpridas as Ordens de Compra em
aberto antes do pedido.

20.1.2.17 A administracdo podera se valer de outras formas de analise para verificacdo da variagdo

do item tais como indices divulgados por 6rgao oficiais.

20.1.2.18 A mera oferta de precos inexequiveis no momento do certame nao autoriza a realizacao
de reequilibrio econdmico financeiro do contrato.

20.1.2.19 Concedido reequilibrio econdmico-financeiro de todos os itens do contrato, inicia-se
novo prazo para contagem de reajuste ou reequilibrio futuro. Significa dizer que novo prazo
comegca a contar por inteiro para o proximo procedimento de reajuste ou reequilibrio cabivel na
data que foi concedido o reequilibrio.

20.1.2.20 Na hipotese de somente alguns itens serem reequilibrados e o contrato vir a sofrer um
reajuste, os itens reequilibrados serdo expurgados para fins do célculo de reajuste, evitando
assim a sobreposicdo de parcelas concedidas, da mesma forma nos casos em que o contrato
sofrer reajuste antes de concedido um Reequilibrio, esta porcentagem devera ser expurgada do
calculo para que nao haja sobreposi¢ao de pagamento.

20.1.2.21 Ao receber o pedido de reequilibrio a administracdo tera o prazo de 30 dias para fazer a
analise, contados a partir da disponibilidade da Tabela de Referéncia de Precos do més do
pedido e encaminhar uma resposta a contratada. Durante esse periodo de andlise, a contratada
ndo podera paralisar os servigos. Caso a contratada ndo cumpra com suas obrigagdes, sera
aberto processo administrativo para aplicagdo das penalidades previstas em lei.

20.2 Do reajuste:

20.2.1 Os precos contratados serdo reajustados apos o interregno minimo de 12 (doze) meses,
contados na forma do art. 25, § 7°, da Lei n® 14.133, de 1° de abril de 2021, sendo obrigatoria a
previsdo de indice de reajustamento de pre¢o em todos os contratos, independentemente do
prazo de vigéncia inicial.

20.2.2 O reajustamento de precos sera aplicado apos transcorrido o interregno minimo de 12 (doze)
meses, observada a data-base vinculada a data do orcamento estimado que fundamentou o
certame, conforme o art. 25, § 7°, e o art. 92, § 3°, da Lei n® 14.133, de 1° de abril de 2021. O
indice utilizado para os contratos de fornecimento de bens/prestacdo de servicos comuns ¢ o
INPC - Indice Nacional de Precos ao Consumidor.

20.2.3 Para fins de reajustamento de precos, a data-base, que corresponde ao termo inicial para a
contagem do prazo de 12 (doze) meses, € a data do orgamento estimado que fundamentou este
certame, em estrita observancia ao disposto no art. 25, §7°, e no art. 92, §3°, da Lei n® 14.133,
de 1° de abril de 2021.

20.2.4 A data-base do or¢gamento estimado a que se refere o item anterior ¢ 07/07/2026, devendo
seu termo estar fixado no contrato e sera aplicada das seguintes formas:

20.2.5 No caso do contrato sofrer mais de uma prorrogacao e gerar o direito de reajustamento, a
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periodicidade sera contada a partir da data do ultimo reajuste concedido; Se 0 mesmo sofreu
atualizacdo monetaria antes de sua execucdo a data para o proximo reajustamento serd a data
da atualizacdo monetaria;

20.2.6 No caso do contrato sofrer reequilibrio econdmico em sua totalidade, a periodicidade anual
do reajuste passara a ser a data da aplicagao do reequilibrio, ou seja serd concedido apds 12
meses do reequilibrio;

20.2.7 No caso de reequilibrio parcial dos itens do contrato/Ata, estes serdo suprimidos do calculo
de reajuste anual, do periodo a anual a qual sofreu o reajustamento.

20.2.8 Quando houver atraso na entrega do objeto ou na execugdo dos servigos por culpa da
contratada, e que por isso gerou a prorrogacao por prazo do contrato, o reajuste ndo sera devido
e nem obrigatorio pelo Municipio de Palhoga;

20.2.9 O reajuste somente sera concedido mediante o pedido da empresa. Se a contratante aceitar a
prorrogagao/renovagdo de contrato, sem o pedido de reajuste, este ndo sera concedido e,
portanto, a contratada ndo tera direito ao reajuste do periodo.

20.2.10 Se a empresa até o termino do contrato ou da obra nao solicitou pedidos de reajuste o
mesmo tera seu direito precluso;

20.2.11 A contratada devera efetuar a medig@o parcial dos servigcos na data de aniversario do
direito de reajuste, de modo a identificar, claramente, quais os servigos que foram executados
antes e depois da referida data. Somente os servigos que forem realizados a partir da data de
aniversario terdo direito ao reajuste; Ex: A data do orcamento ¢ 20/05/2021 terd direito ao
reajuste ao final de 12 meses do orgamento, ou seja, 20/05/2022, isso significa dizer que as
medicdes apresentadas até o dia 20/05/2022 ndo serdo reajustadas, e a aplicacdo do reajuste
acontecera do periodo de 20/05/2021 a 20/05/2022 e seré aplicado a partir da proxima medi¢ao
apos 20/05/2022.

20.2.12 O Municipio de Palhoga se reserva o direito no acréscimo ou supressao sobre a variacao

das quantidades, atendendo as suas necessidades, sobre o objeto da presente licitagdo, nos
termos da lei e suas alteracoes.

20.3 Da atualizacao monetaria:

20.3.1 Quanto a Atualizagdo Monetéria do contrato, fica estabelecido que:

20.3.1.1 A atualizagdo monetdria ¢ devida em razdo do processo inflaciondrio e da
desvalorizacdo da moeda, quando a proposta ultrapassar o prazo legal estabelecido em edital,
dessa forma a contratante antes da assinatura do contrato se o prazo for ultrapassado a
contratada poderd solicitar a atualizacdo. O indice utilizado devera ser o estabelecido no
contrato e se houver a atualizagdo monetaria do mesmo, a data para futuro reajustamento se
contard a partir desta atualizacao.

21. SANCOES
21.1 Comete infracdo administrativa, nos termos da lei, O LICITANTE que, com dolo ou culpa:
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21.1.1 Deixar de entregar a documenta¢do exigida para o certame ou ndo entregar qualquer
documento que tenha sido solicitado pelo/a pregoeiro/a durante o certame;

21.1.2 Salvo em decorréncia de fato superveniente devidamente justificado, ndo mantiver a
proposta em especial quando:

21.1.2.1  Nao enviar a proposta adequada ao ultimo lance ofertado ou apos a negociagao;

21.1.2.2  Recusar-se a enviar o detalhamento da proposta quando exigivel;

21.1.2.3  Pedir para ser desclassificado quando encerrada a etapa competitiva;

ou

21.1.2.4  Deixar de apresentar amostra;

21.1.2.5  Apresentar proposta ou amostra em desacordo com as especificacdes do edital;

21.1.3 Nao celebrar o contrato ou nao entregar a documentacao exigida para a contratagcdo, quando
convocado dentro do prazo de validade de sua proposta;

21.1.3.1  Recusar-se, sem justificativa, a assinar o contrato ou a ata de registro de preco, ou a
aceitar ou retirar o instrumento equivalente no prazo estabelecido pela Administracao;

21.1.4 Comportar-se de modo a ensejar o retardamento da execucao do certame, em especial
quando:

21.1.4.1  Quando convocado, solicitar dilacdo de prazo previamente definido, e, mesmo depois
de concedida a prorrogacdo, ndo cumprir com a obrigagao;

21.1.4.2  Apresentar interposicao de recurso meramente protelatorio, bem como solicitar o prazo
para manifestacdo e ndo apresentar os memoriais recursais, visando apenas tumultuar o certame.

21.1.5 Apresentar declaragdao ou documentagao falsa exigida para o certame ou prestar declaragao
falsa durante a licitacao;

21.1.6 Fraudar a licitagao;

21.1.7 Comportar-se de modo inidoneo ou cometer fraude de qualquer natureza, em especial
quando:

21.1.7.1  Agir em conluio ou em desconformidade com a lei;

21.1.7.2  Induzir deliberadamente a erro no julgamento;

21.1.7.3  Apresentar amostra falsificada ou deteriorada;

21.1.8 Praticar atos ilicitos com vistas a frustrar os objetivos da licitacao;

21.1.9 Praticar ato lesivo previsto no art. 5° da Lei n.° 12.846, de 2013

21.2 Com fulcro na Lei n° 14.133, de 2021, a Administracdo podera, garantida a prévia defesa,

aplicar aos licitantes e/ou adjudicatarios as seguintes sangdes, sem prejuizo das
responsabilidades civil e criminal:

21.2.1 Adverténcia;

21.2.2 Multa;

21.2.3 Impedimento de licitar e contratar e

21.2.4 Declaracao de inidoneidade para licitar ou contratar, enquanto perdurarem os motivos
determinantes da puni¢do ou até que seja promovida sua reabilitagdo perante a propria
autoridade que aplicou a penalidade.
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21.3 Na aplicagdo das sangdes serdo considerados:
21.3.1 A natureza e a gravidade da infragcdo cometida;
21.3.2 As peculiaridades do caso concreto;
21.3.3 As circunstancias agravantes ou atenuantes;
21.3.4 Os danos que dela provierem para a Administragao Publica;
21.3.5 A implantacdo ou o aperfeicoamento de programa de integridade, conforme normas e

orientagdes dos 6rgaos de controle.

21.4 Da dosimetria das penas:

21.4.1 Infracdes cometidas durante a fase de disputa da licitagao:

Sanca
Natureza da infracao .al.lc;ao . Prazo Multa
administrativa
Impedimento de
Deixar de entregar documentagdo, amostra | Licitar e Contratar .
. . .. Conforme item
ou qualquer outra informagao exigida para com a 12 meses .
. .. N 17.4.1.1 abaixo.
o certame (subitem 17.1.1). Administragao
Publica
Impedimento de
Licitar e Contratar .
~ . Conforme item
Nao manter a proposta (subitem 17.1.2). com a 12 meses .
.. . 17.4.1.1 abaixo
Administragao
Publica
Nao assinar o contrato ou a Ata de Impedimento de
Registro de Precos, ou ndo entregar a Licitar e Contratar .
~ . ~ Conforme item
documentacao exigida para a contratacao, com a 12 meses .
.. o 17.4.1.1 abaixo
quando convocado dentro do prazo de Administragao
validade de sua proposta (subitem 17.1.3). Publica
Impedimento de
. 'p 10% (dez por
. N Licitar e Contratar
Ensejar o retardamento da execucao do cento) sobre o
com a 12 meses
certame (17.1.4). .. N valor total do
Administragdo obicto licitado
Publica ! '
Impedimento de
Licitar e Contratar
~ com a 30% do valor do
Fazer declaracdo falsa ou apresentar . N .
< . Administragao 24 meses | total objeto
documentacao falsa (subitem 17.1.5) . ..
Publica licitado.
e/ou
Declaragao de
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inidoneidade para
licitar e contratar
com a
Administragao
Publica

Impedimento de
Licitar e Contratar
com a
Administragao

Comportar-se de modo inidoéneo ou
cometer fraude de qualquer natureza
(subitens 17.1.6, 17.1.7 17.1.8 ¢ 17.1.9).

Publica
e/ou
Declaragao de

inidoneidade para
licitar e contratar

com a

Administragao

Publica

24 meses

30% do valor total
do objeto licitado.

17.4.1.1 Para as infragdes que remetem a este item, a sancdo de multa serd aplicada da

seguinte forma:

a) Multa de 5% (cinco por cento) sobre o valor estimado para o item ou lote ao qual a proposta se refere,
limitada ao valor maximo de R$ 30.000,00 (trinta mil reais).

b) Caso seja comprovada, no processo administrativo sancionador, a ocorréncia de reincidéncia ou ma-
fé por parte do licitante, a sancao de multa a ser aplicada serd de 10% (dez por cento) sobre o valor
estimado para o item ou lote ao qual a proposta se refere, nao se aplicando, nesta hipdtese, o limite
maximo previsto na alinea "a" deste item.

21.4.2 Infracdes cometidas durante a execugao contratual:

ITEM | DESCRICAO DA INFRACAO SANCAO PRAZO MULTA
01 Permitir  situacdo que crie a| Impedimentode | 06 meses 4,0% por dia,
possibilidade ou cause dano fisico, Licitar e do valor total
lesio corporal ou consequéncias | Contratar com a do Contrato/Ata
letais; por ocorréncia. Administragdo de RP
Publica
02 Usar indevidamente informacdes | Impedimento de | 06 meses | 4,0% por dia do
sigilosas a que teve acesso; por Licitar e valor total do
ocorréncia. Contratar com a Contrato/Ata de
Administragao RP
Publica
03 Suspender ou interromper, salvo por | Impedimento de | 06 meses | 3,2% por dia do
motivo de forca maior ou caso Licitar e valor da parcela
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fortuito, os servigos contratuais por | Contratar com a em atraso
dia e por unidade de atendimento; Administragdo
Publica

04 Destruir ou danificar documentos por | Impedimento de 12 meses | 3,2% do valor
culpa ou dolo de seus agentes; por Licitar e total do
ocorréncia. Contratar com a Contrato/Ata de

Administragao RP
Publica

05 Recusar-se a executar servico de | Impedimentode | 06 meses | 1,6% por dia do
assisténcia técnica no prazo de Licitar e valor total do
garantia determinado pela | Contratar com a Contrato/Orde
FISCALIZACAO, sem motivo | Administragdo m de Compras
justificado; por ocorréncia; Publica

06 Fornecer informag¢do pérfida de| Impedimentode | 06 meses | 0,4% por dia do
servico ou troca/substituicdo de Licitar e valor total do
produto; por ocorréncia. Contratar com a Contrato/Ata de

Administragao RP
Publica

07 Nao efetuar o pagamento de seguros, | Impedimento de 12 meses | 3,2% por dia do
encargos fiscais e sociais, assim como Licitar e valor total do
quaisquer despesas diretas e/ou | Contratar com a Contrato/Ata de
indiretas relacionadas a execucdo do | Administragao RP
Contrato/Ata de Registro de Precos; Publica
por dia e por ocorréncia,

08 Nao efetuar a reposicdio de | Impedimentode | 06 meses | 1,6% por dia do
produtos/servigos danificados e/ou Licitar e valor dos itens
com defeito no prazo de garantia, por | Contratar com a danificados
motivo e por dia, limitada a incidéncia | Administragdo e/ou com
a 10 (dez) dias tteis. Apés o décimo Publica defeito
dia e a critério da Administracao,
podera ocorrer a ndo-aceitacdo do
objeto e/ou a sua substituicdo, de
forma a configurar, nessa hipotese,
inexecu¢do parcial da obrigacdo
assumida

09 Deixar de cumprir quaisquer dos itens | Impedimento de | 12 meses | 0,8% por dia do
do Edital e seus anexos, mesmo que Licitar e valor total do
ndo previstos nesta tabela de multas, | Contratar com a Contrato/Ata de
ap6és  reincidéncia  formalmente | Administracao RP
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notificada pela FISCALIZACAO;
por ocorréncia.

Publica

10 Deixar de cumprir determinacdo | Impedimentode | 06 meses | 0,8% por dia do
formal ou instru¢ao complementar da Licitar e valor total do
FISCALIZACAO, por ocorréncia; Contratar com a Contrato/Ata de

Administragao RP
Publica

11 Nao iniciar execugdo de servigo nos | Impedimento de 12 meses | 0,4% por dia do
prazos estabelecidos, observados os Licitar e valor total do
limites minimos estabelecidos pelo | Contratar com a Contrato/Ata de
Contrato/Ata de Registro de Pregos; | Administragao RP
por servigo, por ocorréncia. Publica

12 Nao disponibilizar os | Impedimento de | 06 meses | 4,0% por dia do
materiais/equipamentos, em numero Licitar e valor total do
minimo, treinamento, suporte e | Contratar com a Contrato/Ata de
demais necessarios a realizagdo dos | Administragdo RP
servigos do escopo do contrato; por Publica
ocorréncia.

13 Nao ressarcir o 6rgdo por eventuais | Impedimento de 12 meses | 0,4% por dia do
danos causados por sua culpa, em Licitar e valor total do
equipamentos, dados, etc. Contratar com a Contrato/Ata de

Administragao RP
Publica

14 Nao substituir funcionario que se | Impedimentode | 06 meses | 0,2% por dia do
conduza de modo inconveniente ou Licitar e valor total do
ndo atenda as necessidades do | Contratar com a Contrato/Ata de
Municipio de  Palhoga, por | Administracdo RP
funcionario e por dia; Publica

15 Nao prestar os servicos no prazo | Impedimentode | 12 meses 1% por dia do
definido, por dia de atraso na Licitar e valor dos
prestacdo dos servigos, limitados a | Contratar com a servigos/materi
30% (trinta por cento) do mesmo | Administragdao ais entregues
valor.  Nesta hipotese, o atraso Publica com atraso

injustificado por periodo superior a 30
(trinta)  dias
descumprimento total da obrigacao,

caracterizara 0

punivel com as sangdes previstas
nesse edital, como também a
inexecucao total do contrato/ata de
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RP.
16 Dar causa a rescisdo do contrato/ata | Impedimento de 12 meses | 10,0% do valor
de RP, ocasionando na rescisdo por Licitar e total do
ato unilateral da administracao. Contratar com a Contrato/Ata de
Administragao RP
Publica

21.4.3 Para as infragcdes ndo previstas na tabela de san¢des acima, fica estabelecido os seguintes

21.5

percentuais para aplicacao de penalidades, incidente sobre o valor total do Contrato/Ata de RP:
0,3% por dia, para infragdes leves;
2,0% por dia, para infragdes médias;
3,5% por dia, para infragdes graves;

DA REINCIDENCIA - Sera considerada como infragio reincidente aquela cometida por mais
de uma vez dentro do periodo de 12 (doze meses), tendo sua origem o mesmo motivo e/ou
natureza.

21.5.1 Na hipotese de reincidéncia, na aplicacdo das sang¢des, a nova san¢do deve ser aplicada em

prazo equivalente ao dobro da aplicada anteriormente.

21.5.2 Na hipdtese de reincidéncia, na aplicagdo das multas, a nova multa deve ser aplicada em

21.6

21.7

21.8

21.9

percentual equivalente ao dobro da aplicada anteriormente.

As sangdes de adverténcia, impedimento de licitar e contratar e declaracdo de inidoneidade para

licitar ou contratar poderdo ser aplicadas, cumulativamente ou ndo, a penalidade de multa.

A sang¢ao de impedimento de licitar e contratar sera aplicada ao responsavel em decorréncia das
infragdes administrativas relacionadas nos itens 22.1.1, 22.1.2, 22.1.3 ¢ 22.1.4, quando nao se
justificar a imposi¢ao de penalidade mais grave, e impedira o responsavel de licitar e contratar
no ambito da Administra¢ao Publica direta e indireta do ente federativo a qual pertencer o 6rgao
ou entidade, pelo prazo méaximo de 3 (trés) anos.

Podera ser aplicada ao responsavel a sangdo de declaracdo de inidoneidade para licitar ou
contratar, em decorréncia da pratica das infragcdes dispostas nos itens 22.1.5, 22.1.6, 22.1.7 e
22.1.8, bem como pelas infragdes administrativas previstas nos itens 22.1.1, 22.1.2, 22.1.3 e
17.1.4 que justifiquem a imposi¢ao de penalidade mais grave que a san¢ao de impedimento de
licitar e contratar, cuja duragdo observara o prazo previsto no art. 156, §5° da Lei n.°
14.133/2021.

A recusa injustificada do adjudicatario em assinar o contrato ou a ata de registro de preco, ou
em aceitar ou retirar o instrumento equivalente no prazo estabelecido pela Administragdo,
descrita no item 22.1.3, caracterizard o descumprimento total da obrigagcdo assumida e o
sujeitara as penalidades e a imediata perda da garantia de proposta em favor do 6rgdo ou
entidade promotora da licitacdo. Apds 30 (trinta) dias da falta de execugdo do objeto, serd
considerada inexecug¢do total do contrato, o que ensejara a rescisao contratual,
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21.10 As sang¢des de natureza pecunidria serdo diretamente descontadas de créditos que
eventualmente detenha a CONTRATADA ou efetuada a sua cobranga na forma prevista em lei.

21.11 As sangdes previstas ndo poderdo ser relevadas, salvo ficar comprovada a ocorréncia de
situagdes que se enquadrem no conceito juridico de for¢ca maior ou casos fortuitos, devidos e
formalmente justificados e comprovados, € sempre a critério da autoridade competente,
conforme prejuizo auferido.

21.12 A apuragao de responsabilidade relacionada as sangdes de impedimento de licitar e contratar e
de declaragdo de inidoneidade para licitar ou contratar demandard a instauracao de processo de
responsabilizacdo que avaliara fatos e circunstancias conhecidos e intimara o licitante ou o
adjudicatario para, no prazo de 15 (quinze) dias uteis, contado da data de sua intimacao,
apresentar defesa escrita e especificar as provas que pretenda produzir.

21.13 Cabera recurso no prazo de 15 (quinze) dias uteis da aplicacao das san¢des de adverténcia,
multa e impedimento de licitar e contratar, contado da data da intimagao, o qual sera dirigido a
autoridade que tiver proferido a decisdo recorrida, que, se nao a reconsiderar no prazo de 5
(cinco) dias uteis, encaminhara o recurso com sua motivagao a autoridade superior, que devera
proferir sua decisdao no prazo maximo de 20 (vinte) dias uteis, contado do recebimento dos
autos.

21.14 Cabera a apresentacdo de pedido de reconsideragdo da aplicacdo da sancdo de declaracdo de
inidoneidade para licitar ou contratar no prazo de 15 (quinze) dias tteis, contado da data da
intimag¢ao, e decidido no prazo maximo de 20 (vinte) dias tteis, contado do seu recebimento.

21.15 0O recurso e o pedido de reconsideracao terdo efeito suspensivo do ato ou da decisdo recorrida
até que sobrevenha decisdo final da autoridade competente.

21.16 A aplicagdo das sangdes previstas neste edital ndo exclui, em hipotese alguma, a obrigacdo de
reparagdo integral dos danos causados.

21.17 A aplicagdo das sangdes previstas neste edital ndo exclui, em hipotese alguma, a obrigacao de
reparagdo integral dos danos causados;

21.18 As penalidades acima relacionadas ndo sdo exaustivas, mas sim exemplificativas, podendo
outras ocorréncias ser analisadas e ter aplica¢do por analogia e de acordo com a Lei Federal n°
14.133/21;

21.19 As sangdes aqui previstas sao independentes entre si, podendo ser aplicadas isoladas ou
cumulativamente, sem prejuizo de outras medidas cabiveis.

21.20DA FRAUDE E DA CORRUPCAO - Os licitantes e o contratado devem observar ¢ fazer
observar, por seus fornecedores e subcontratados, se admitida a subcontratagdo, o mais alto
padrao de ética durante todo o processo de licitagdo, de contratacdo e de execugdo do objeto
contratual.

21.20.1 PARA OS PROPOSITOS DESTA CLAUSULA, DEFINEM-SE AS SEGUINTES
PRATICAS:
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PRATICA CORRUPTA: Oferecer, dar, receber ou solicitar, direta ou indiretamente, qualquer
vantagem com o objetivo de influenciar a agdo de servidor publico no processo de licitacdo ou
na execug¢do do contrato;

PRATICA FRAUDULENTA: A falsificagdo ou omissdo dos fatos, com o objetivo de
influenciar o processo de licitagdo ou de execugao do contrato;

PRATICA CONLUIADA: Esquematizar ou estabelecer um acordo entre dois ou mais
licitantes, com ou sem o conhecimento de representantes ou prepostos do orgao licitador,
visando estabelecer precos em niveis artificiais € ndo-competitivos;

PRATICA COERCITIVA: Causar danos ou ameacar causar dano, direta ou indiretamente, as
pessoas ou sua propriedade, visando influenciar sua participagdo em um processo licitatorio ou
afetar a execuc¢ao do contrato.

PRATICA OBSTRUTIVA: Destruir, falsificar, alterar ou ocultar provas em inspe¢des ou fazer
declaracdes falsas aos representantes do organismo financeiro multilateral, com o objetivo de
impedir materialmente a apuragdo de alegacdes de pratica prevista acima; atos cuja intencao
seja impedir materialmente o exercicio do direito de o organismo financeiro multilateral
promover inspecao.

OBRIGACOES DA CONTRATADA

Comparecer a reunido inicial convocada pela Contratante para alinhamento da execucao
contratual.

Disponibilizar mecanismos que permitam a Contratante gerenciar, editar, atualizar e publicar
os fluxos conversacionais ¢ demais contetidos disponibilizados aos cidaddos, garantindo
autonomia da Administracdo na gestdo das informagdes da plataforma.

Eventuais adaptacdes ou criagdes de novas APIs/WebServices pela Prefeitura deverdo ser
acompanhadas das devidas adaptacdes pela Contratada.

Todos os dados armazenados ou processados na infraestrutura contratada sdo de propriedade
exclusiva da Contratante, devendo a Contratada assegurar sua confidencialidade, integridade e
disponibilidade, bem como garantir sua devolucdo integral ao término do contrato.

Assinar, quando solicitado, os Termos de Ciéncia, Confidencialidade e Sigilo necessarios a
execucao contratual.

Observar integralmente a Lei Federal n° 13.709/2018 (LGPD) e demais normas aplicaveis ao
tratamento, armazenamento, seguranca ¢ protecdo dos dados tratados durante a execugdo
contratual.

Corrigir, reparar, substituir ou refazer, as suas expensas € sem Onus para a Contratante, os
servigos executados com vicios, defeitos, falhas ou em desconformidade com este Termo de
Referéncia.

Atender prontamente as orientagdes, determinagdes e solicitacdes do gestor e dos fiscais do
contrato.

Comunicar imediatamente a Contratante qualquer incidente de seguranca, indisponibilidade,
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falha critica ou fato extraordinario que possa comprometer a execucdo dos servigos,
apresentando as providéncias adotadas para sua mitigagao.

22.10 Adotar todas as medidas preventivas necessarias para evitar danos a Contratante, aos seus
sistemas, aos seus dados e a terceiros durante a execucao dos servigos.

22.11 Responsabilizar-se pelo uso regular de licencgas, softwares, marcas, patentes e demais direitos
de propriedade intelectual necessarios a execugdo contratual, isentando a Contratante de
qualquer responsabilidade decorrente de uso irregular.

22.12 Responder pelos vicios e defeitos decorrentes da execucao do objeto, promovendo sua imediata
corregao e ressarcindo os prejuizos eventualmente causados a Contratante.

22.13 Manter backups, registros (logs) e mecanismos de recuperagdo de desastres, conforme os
requisitos deste Termo de Referéncia.

22.14 Cooperar com o processo de transi¢ao contratual ao término da vigéncia, promovendo a
migracao dos dados e a transferéncia ordenada dos servigos para a Contratante ou para nova
contratada, sem interrup¢ao dos servicos.

22.15Realizar a manutengdo dos sistemas de gestdo e servigos implantados nos equipamentos do
servidor, de acordo com os prazos estipulados neste Termo de Referéncia.

22.16 Realizar o servigo de setup e transferéncia/migracdo da infraestrutura atualmente utilizada pela
Contratante para o ambiente de Cloud Server Privada disponibilizado na solucdo contratada.

22.17 Garantir o fornecimento dos servigos contratados com elevado padrdo de qualidade,
assegurando estabilidade, desempenho e alta disponibilidade da infraestrutura, de forma a
atender permanentemente as necessidades da Contratante.

22.18 Fornecer, com a maior antecedéncia possivel, a notificagdo de potenciais interrupgdes ou
degradagcdo do ambiente, viabilizando acdes e procedimentos necessarios para redugdo de
eventuais impactos.

22.19 Recomendar melhorias no ambiente sempre que necessario para que os objetivos e expectativas
da Contratante com o projeto e sua continuidade sejam plenamente atendidos.

22.20 Dispor de equipe técnica capacitada e qualificada para a execucao dos servicos.

22.21 Agendar previamente as atividades que exijam paradas dos servicos da Contratante,
apresentando as devidas justificativas, que serdo objeto de apreciacao da Contratante, conforme
prazos estabelecidos neste Termo de Referéncia.

22.22 Garantir que as configuracdes implementadas ndo gerem vulnerabilidades no ambiente de
tecnologia da informacdo da Contratante, observando boas praticas de segurancga,
disponibilidade e desempenho, compativeis com normas técnicas nacionais € internacionais.

22.23 Garantir que as novas configuragdes implementadas mantenham o pleno funcionamento dos
servicos ¢ aplicacdes da Contratante.

22.24 Fornecer cronograma contendo datas e atividades referentes a implantagdo e migragao da
infraestrutura, previamente acordado com a Contratante.

22.25 Realizar reunido de alinhamento das atividades com a Contratante em até 5 (cinco) dias apos a
assinatura do contrato.
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22.26 Apresentar documentacgdo técnica contendo as especifica¢des da infraestrutura de Data Center
utilizada na prestagdo dos servigos, comprovando o atendimento aos requisitos previstos neste
Termo de Referéncia.

22.27 Apresentar descritivo técnico dos equipamentos, softwares e demais componentes que
compdem a solugdo ofertada, quando solicitado pela Contratante, para comprovacao do
atendimento aos requisitos técnicos estabelecidos neste Termo de Referéncia.

22.28 Fornecer a Prefeitura Municipal de Palhoca meio online seguro de consulta e acompanhamento
das informacdes de desempenho e utilizagdo dos recursos da infraestrutura, incluindo consumo
de CPU, memoria, armazenamento, rede e demais indicadores relevantes.

22.29 Apresentar as licencas de todos os softwares necessarios ao garantir funcionamento da solugdo
até a data de inicio da prestagdo dos servigos.

22.30 Prestar os servigos de forma ininterrupta, garantindo velocidade de acesso aos sistemas e
estabilidade dos servigos de acordo com as especificagdes deste Termo de Referéncia.

22.31 Manter, durante toda a execugdo do contrato, as condi¢des de habilitagdo e qualificagdao
exigidas para a contratagao.

22.32 Manter sigilo, sob pena de responsabilidade civil, penal e administrativa, sobre todo e qualquer
assunto, informa¢ao ou documento de interesse da Contratante ou de terceiros aos quais tiver
acesso em razdo da execucao do objeto contratual.

22.33Nao reproduzir, divulgar ou utilizar, em beneficio proprio ou de terceiros, quaisquer
informagdes obtidas em razdo da execucao dos servigos, sem autorizagdo prévia e expressa da
Contratante.

22.34Nao utilizar informag¢des fornecidas pela Contratante para qualquer finalidade diversa da
execucao do objeto deste contrato.

22.35Para servigos que necessitem de parada do ambiente dos servidores, realizar a execucao
preferencialmente fora do horario comercial ou em finais de semana, mediante prévio
agendamento com a equipe técnica da Contratante.

22.36 Garantir que a infraestrutura disponibilizada seja capaz de absorver outros sistemas do legado
corporativo da Contratante durante a vigéncia do contrato, respeitados os limites estabelecidos
neste Termo de Referéncia.

22.37 Disponibilizar informagdes e suporte necessarios aos processos de auditoria solicitados pela
Contratante.

22.38 Permitir a realizacao de auditorias técnicas relacionadas a verificagdo do atendimento as
especificagdes previstas neste Termo de Referéncia.

22.39 Prestar os servigos nos prazos maximos estabelecidos neste Termo de Referéncia.

22.40 Executar os servigos em conformidade com as especificagdes técnicas exigidas.

22.41 Prestar os servigos conforme a demanda requerida pela Contratante, independentemente da
localizagao da sede da empresa.

22.42 Responsabilizar-se integralmente pela qualidade dos servigos prestados.

22.43 Responder por todas as despesas decorrentes da execucdo dos servigos, incluindo salarios,
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encargos trabalhistas, previdencirios, seguros, impostos, taxas e demais obrigacdes legais
relativas aos seus empregados.

22.44 Responsabilizar-se pela seguranca do trabalho de seus funcionarios e pelos atos por eles
praticados, respondendo por eventuais danos pessoais ou materiais causados a terceiros durante
a execucao dos servigos.

22.45 Utilizar profissionais devidamente habilitados € com conhecimentos compativeis com os
servicos a serem executados, em conformidade com as normas vigentes.

22.46 Assumir a responsabilidade por todos os encargos previdenciarios e obrigagdes sociais previstas
na legislagdo em vigor, ndo havendo qualquer vinculo empregaticio entre os empregados da
Contratada e o Municipio de Palhoga.

22.47 Responder integralmente por perdas e danos que vier a causar ao Municipio de Palhoga ou a
terceiros em razao de a¢do ou omissao, dolosa ou culposa, sua ou de seus prepostos.

22.48 Fornecer, sempre que solicitado pela gestdo contratual, todas as informagdes relativas a
execucao dos servigos.

22.49 Comunicar a Secretaria solicitante, com antecedéncia, a ocorréncia de qualquer fato ou
condi¢do que possa atrasar ou impedir a execugao dos servigos.

22.50 Atender as legislagdes federais, estaduais e municipais vigentes.

22.51 Encaminhar relatorios referentes a execucdo dos servicos sempre que solicitado pela
Contratante, no prazo maximo de 48 (quarenta e oito) horas.

22.52 Fornecer contatos atualizados para comunica¢do técnica e administrativa, informando
previamente qualquer alteragao.

22.53 Prestar todos os esclarecimentos solicitados pela Contratante no prazo maximo de 48 (quarenta
e o0ito) horas.

23. OBRIGACOES DA CONTRATANTE

23.1 Proporcionar a Contratada todas as condi¢cdes e facilidades necessarias ao adequado
cumprimento das obriga¢des contratuais.

23.2 Acompanhar, fiscalizar, conferir e avaliar a execugdo dos servicos objeto deste Termo de
Referéncia.

23.3 Designar formalmente servidor ou comissao responsavel pela gestao e fiscalizacao do contrato,
nos termos do art. 117 da Lei n° 14.133/2021, competindo a estes acompanhar, orientar,
registrar ocorréncias e verificar a correta execugao dos servigos contratados.

23.4 Rejeitar, no todo ou em parte, os servicos executados em desacordo com as especificacdes
estabelecidas neste Termo de Referéncia e demais instrumentos contratuais.

23.5 Efetuar o pagamento a Contratada dentro do prazo estipulado, desde que cumpridas todas as
obrigacdes contratuais e atendidas as condigdes estabelecidas para faturamento.

23.6 Comunicar formalmente a Contratada quaisquer irregularidades ou anormalidades verificadas
na execug¢ao dos servigos, estabelecendo prazo para a devida correcao.

23.7 Analisar e deliberar sobre solicitagdes de prorrogacao de prazo apresentadas pela Contratada,
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desde que devidamente justificadas e observadas as disposicdes legais e contratuais aplicaveis.

23.8 Fornecer atestado de capacidade técnica a Contratada, quando solicitado, desde que
comprovado o cumprimento satisfatorio das obrigagdes contratuais.

23.9 Notificar a Contratada sobre ocorréncias ou irregularidades relacionadas a prestacdo dos
Servigos.

23.10 Aplicar a Contratada as penalidades previstas no edital, no contrato e na legislagdo vigente,
quando constatado o descumprimento das obrigagdes assumidas.

24. SUBCONTRATACAO

24.1 Seréa admitida a subcontrata¢ao exclusivamente para a execucao do servigo de comunicagao de
dados, parte integrante do objeto desta contratagao.

24.2 Ainda que haja subcontratacdao parcial, a Contratada permanecera integral e exclusivamente
responsavel pela execugdo de todos os servigos, bem como pelo cumprimento de todas as
obrigacdes contratuais perante a Contratante.

24.3 Em nenhuma hipdtese serd admitida a transferéncia total ou parcial das responsabilidades
assumidas pela Contratada para terceiros, permanecendo esta responsavel por quaisquer atos
ou omissdes das empresas eventualmente subcontratadas.

Palhoga/SC, 13 de julho de 2026.

PEDRO PAULO DOS PASSOS FREITAS

Secretaria Municipal da Fazenda
ANEXO 1

1. DEFINICOES

a) API Oficial do WhatsApp Business: Interface oficial disponibilizada pela Meta
Platforms Inc., destinada a integracao de sistemas corporativos com a plataforma
WhatsApp Business, permitindo o envio e recebimento de mensagens, automagao
de atendimentos, integragdo com assistentes virtuais, gerenciamento de conversas
e demais funcionalidades disponibilizadas pelo fabricante.

b) Ativos de Informagdo: Conjunto de dados, informagdes, sistemas, aplicagdes,
meios de armazenamento, transmissdo e processamento, bem como 0s recursos
tecnologicos e pessoas que possuem acesso as informagdes necessarias a execugao
do objeto contratual.
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Computacdo em Nuvem (Cloud Computing): Modelo de disponibilizagdo de
recursos computacionais por meio da internet, permitindo acesso sob demanda a
servigos configuraveis, tais como processamento, armazenamento, aplicacdes e
demais recursos tecnoldgicos, que podem ser provisionados e escalados com
agilidade e reduzido esfor¢o de gerenciamento.

Fluxos Conversacionais de Atendimento: Conjunto de roteiros, regras de negocio,
menus, respostas automatizadas e processos utilizados pelo Assistente Virtual
Inteligente (Chatbot) para conduzir o atendimento dos usudrios, permitindo sua
edicao, parametrizagao e customizacao conforme as necessidades da Contratante.
Fornecedor de Nuvem (Cloud Provider): Empresa responsavel pela
disponibiliza¢dao da infraestrutura tecnologica e dos servigos de computacao em
nuvem utilizados pela solugdo contratada.

Inteligéncia Artificial (IA): Conjunto de tecnologias utilizadas pela solucao para
compreender solicitagdes dos usuarios em linguagem natural, interpretar
intencdes, automatizar atendimentos, gerar respostas e apoiar a tomada de
decisoes durante a interagdo com o cidadao.

Portal de Administragdo da Solugdo: Interface web disponibilizada pela
Contratada destinada ao gerenciamento da solu¢do, permitindo a administracao
dos usudrios, perfis de acesso, fluxos conversacionais, integracdes, configuragdes,
relatorios e demais funcionalidades administrativas previstas neste Termo de
Referéncia.

Rapida Elasticidade: Caracteristica da computacdo em nuvem que permite
ampliar ou reduzir automaticamente os recursos computacionais disponibilizados
a solucdo, conforme a demanda de utilizagdo, mantendo o desempenho e a
disponibilidade dos servicos.

Redundancia: Implementa¢ao de mecanismos tecnologicos destinados a assegurar
a continuidade da operagdo da solucdo mediante utilizacdo de recursos
alternativos ou redundantes, minimizando riscos de indisponibilidade e perda de
dados.

Servigo Mensurado (Pay-As-You-Go — PAYG): Modelo de contratagcdo em que a
utilizacao dos recursos computacionais ¢ monitorada e faturada conforme o
consumo efetivamente realizado, permitindo maior eficiéncia na utilizagao dos
recursos publicos.

Servigos de Computagdo em Nuvem: Servi¢os disponibilizados por meio de
infraestrutura em nuvem, abrangendo, entre outros, os modelos Software as a
Service (SaaS), Platform as a Service (PaaS) e Infrastructure as a Service (IaaS),
conforme aplicavel a solucao contratada.

SLA (Service Level Agreement) — Acordo de Nivel de Servico: Instrumento que
estabelece os niveis minimos de desempenho, disponibilidade, atendimento,
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suporte e qualidade que deverdo ser observados pela Contratada durante a
execug¢ao contratual.

m) Solucdo SaaS (Software as a Service): Modelo de disponibilizagdo de software

b)

3.

em ambiente de computagdo em nuvem, acessado via internet, no qual a
Contratada ¢ responsavel pela hospedagem, manutengdo, atualizagao,
disponibilidade e suporte da plataforma, cabendo a Contratante apenas sua
utilizagdo conforme as condigdes estabelecidas neste Termo de Referéncia.

MODELOS DE SERVICOS DE COMPUTACAO EM NUVEM
Infrastructure as a Service (IaaS): Modelo de servigo em computagdo em nuvem
no qual o provedor disponibiliza recursos fundamentais de infraestrutura, como
processamento, armazenamento, redes e demais componentes computacionais,
permitindo ao cliente instalar, configurar e gerenciar sistemas operacionais,
aplicagdes e demais softwares necessarios a sua operagao.

Platform as a Service (PaaS): Modelo de servigo em computacdo em nuvem no
qual o provedor disponibiliza ambiente completo para desenvolvimento,
implantacdo, execucdo e gerenciamento de aplicagdes, incluindo linguagens de
programacao, bibliotecas, ferramentas e servigos necessarios ao desenvolvimento
de software, cabendo ao cliente gerenciar apenas as aplicagdes desenvolvidas.
Software as a Service (SaaS): Modelo de servigo em computagdo em nuvem no
qual a aplicacdo ¢ disponibilizada ao usudrio por meio da internet, sendo
integralmente gerenciada pelo provedor, incluindo infraestrutura, atualizacdes,
manutencdo, disponibilidade e seguranca. O usudrio utiliza a solu¢do mediante
acesso remoto, gerenciando apenas suas configuragdes e dados, sem necessidade
de aquisi¢cao ou administracdo de infraestrutura propria.

ESPECIFICACAO DO OBJETO

Solugdo web de atendimento digital inteligente, disponibilizada no modelo Software
as a Service (SaaS), destinada a prestacdo de servicos de autoatendimento simultdneo
por meio de Assistente Virtual Inteligente (Chatbot), integrada a API Oficial do
WhatsApp Business, contemplando ainda os servi¢os de homologacao, implantacao,
parametrizagcdo, desenvolvimento e configuracdo dos fluxos conversacionais,
integracdes com sistemas corporativos da Contratante, manutencdo corretiva,
adaptativa e evolutiva, suporte técnico especializado, treinamento dos usudrios e
demais servigos necessarios ao pleno funcionamento da solugdo, conforme as
especificagdes e condigdes estabelecidas neste Termo de Referéncia.

4.

COMPOSICAO DA SOLUCAO
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A solugdo contratada deverd contemplar, no minimo, os seguintes componentes e
funcionalidades:

disponibilizar Assistente Virtual Inteligente (Chatbot) com recursos de
Inteligéncia Artificial, capaz de realizar o atendimento inicial automatizado,
interpretar solicitagdes em linguagem natural, efetuar a triagem dos usuarios e
direcionar os atendimentos ao operador humano, quando necessario;
disponibilizar menus de navegacao e atalhos para acesso rapido as principais
informacdes e servicos disponibilizados pela Administragao;

utilizar a API Oficial do WhatsApp Business como canal de comunicagdo com os
usudrios, permitindo o envio e recebimento de mensagens de forma integrada a
solucao;

disponibilizar Interface de Programagao de Aplicacdes (API) aberta, permitindo
a integracao da solugdo com sistemas corporativos da Prefeitura Municipal de
Palhoca e demais solugdes autorizadas pela Contratante;

permitir acesso simultdneo a plataforma por todos os perfis de usuarios
contratados, sem prejuizo ao desempenho da solugdo;

disponibilizar mecanismo de pesquisa de atendimentos, permitindo consultas por
nimero do contato, nome, assunto, protocolo, data, periodo ou outros filtros
disponiveis na plataforma;

permitir a utilizagdo de marcadores, etiquetas ou classificagdes dos atendimentos,
possibilitando, no minimo, os status "Aguardando Atendimento", "Em
Atendimento" e "Atendimento Finalizado", bem como outros definidos pela
Contratante;

possuir compatibilidade com os principais navegadores de mercado, incluindo, no
minimo, Google Chrome, Mozilla Firefox e Microsoft Edge, ou versdes
superiores compativeis durante toda a vigéncia contratual;

fornecer toda a infraestrutura tecnologica necessaria ao funcionamento da
solugdo, incluindo hospedagem, processamento, armazenamento, seguranga,
disponibilidade, atualizagdo e manuten¢do da plataforma, cabendo a Contratante
apenas a administracdo da solugdo contratada e a utilizacdo de suas
funcionalidades.

MODULO RECEPTIVO

A solugdo devera disponibilizar Modulo Receptivo destinado ao recebimento,
gerenciamento e tratamento das mensagens encaminhadas pelos cidaddos a
Prefeitura Municipal de Palhoga, por meio da API Oficial do WhatsApp Business,
permitindo o atendimento de mensagens de texto, dudio e demais formatos
compativeis com a plataforma.
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O Moddulo Receptivo deverd contemplar, no minimo, as seguintes
funcionalidades:

permitir a configurag@o de respostas automaticas por meio do Assistente Virtual
Inteligente (Chatbot), realizando o atendimento inicial do usuario antes do
eventual direcionamento ao atendente humano;

permitir a configuracdo de mensagens automaticas para atendimentos realizados
fora do horario de expediente da Prefeitura Municipal de Palhoga, incluindo finais
de semana, feriados e pontos facultativos, possibilitando a parametrizacao de
horarios distintos conforme a Secretaria ou unidade administrativa responsavel
pelo atendimento;

identificar automaticamente os retornos realizados pelo mesmo usuario dentro da
janela de atendimento de 24 (vinte e quatro) horas, considerando-os como
continuidade da conversa anteriormente iniciada, de forma que nao sejam
contabilizados como novo atendimento para fins de consumo da franquia
contratada, observadas as regras de funcionamento da API Oficial do WhatsApp
Business e da solugao ofertada;

permitir que os atendimentos iniciados pelo cidaddo sejam encaminhados ao
operador humano sempre que necessario, preservando o histdrico da conversa e
garantindo a continuidade do atendimento sem perda das informacgdes ja
registradas;

permitir o encaminhamento e a transferéncia de atendimentos entre atendentes,
setores ou unidades administrativas, mantendo integro todo o histérico das
conversas, documentos, registros e interacdes realizadas, assegurando a
continuidade do atendimento sem perda de informagdes.

permitir que a Contratante mantenha controle sobre os fluxos conversacionais,
menus, respostas automatizadas e demais contetidos disponibilizados aos
cidaddos, por meio de funcionalidades que possibilitem sua criacdo, edicado,
atualizacdo, publica¢do e gerenciamento, observadas as permissoes definidas para
cada perfil de acesso.

PERFIS DE ACESSO

A solug¢do devera disponibilizar controle de acesso por perfis de usudrios,
permitindo a definicao de permissdes especificas conforme as atribuigcdes de cada
perfil, observados os principios da segregagdo de funcdes ¢ da seguranca da
informacao.

A solugdo devera contemplar, no minimo, os seguintes perfis de acesso:

Perfil Gerenciador e Configurador: destinado aos administradores da solucgao,
permitindo a parametrizacdo da plataforma, criagdo, edicdo e publicagdo dos
fluxos conversacionais, configuracao do Assistente Virtual Inteligente (Chatbot),
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gerenciamento das integracdes, administracdo dos usuarios, defini¢do dos perfis
de acesso, concessao e revogagao de permissdes, bem como demais configuragdes
necessarias ao funcionamento da solugao.

Perfil Administrador: destinado aos gestores da Prefeitura responsaveis pelo
acompanhamento da operacdao da solucdo, permitindo o monitoramento dos
atendimentos realizados, acompanhamento das filas de atendimento, consulta aos
histéricos das conversas, acesso aos relatorios gerenciais, indicadores de
desempenho, métricas operacionais € gerenciamento dos usuarios vinculados as
respectivas unidades administrativas.

Perfil Operacional (Atendente Humano): destinado aos servidores responsaveis
pela execucdo dos atendimentos aos cidaddos, permitindo o recebimento e
tratamento das conversas encaminhadas pelo Assistente Virtual Inteligente
(Chatbot), registro das interacdes, utilizacao de marcadores, consulta ao histérico
de atendimento e demais funcionalidades necessarias a execucao das atividades
operacionais.

A solucdo deverd permitir o acesso simultineo por multiplos usuarios, sem
prejuizo ao desempenho da plataforma, observando a quantidade de acessos
contratados.

O gerenciamento dos perfis, permissdes e usuarios devera ser realizado pelo Perfil
Gerenciador e Configurador, permitindo a Contratante incluir, alterar, bloquear,
desbloquear ou excluir usudrios, bem como alterar perfis e permissdes sempre que
necessario, sem qualquer dependéncia da Contratada, ressalvadas as hipdteses que
demandem suporte técnico especializado.

RELATORIOS GERENCIAIS E INDICADORES

A solugdo deverd disponibilizar funcionalidades para emissdo de relatdrios
gerenciais e operacionais, permitindo o acompanhamento da utilizacdo da
plataforma, do desempenho dos atendimentos e dos indicadores necessarios a
gestao da solugao.

A ferramenta devera disponibilizar, no minimo, relatérios gerenciais consolidados
contendo informacdes estatisticas sobre a operagdo da solugdo, contemplando,
entre outros:

quantidade de atendimentos realizados;

quantidade de atendimentos nao concluidos;

quantitativo de atendimentos encaminhados para atendimento humano por
unidade administrativa ou setor;

tempo médio de atendimento;

motivos de encerramento dos atendimentos;

demais indicadores operacionais disponibilizados pela solugao.
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A solugdo devera disponibilizar relatorios gerenciais individualizados por usuério,
permitindo consultas, no minimo, sobre:

a) periodo de atendimento;

b) quantidade de atendimentos realizados;

¢) classifica¢dao dos atendimentos;

d) atendimentos solucionados;

e) atendimentos pendentes ou ndo concluidos;

f) mensagens enviadas;

g) mensagens entregues;

h) demais indicadores disponibilizados pela plataforma.

Os relatdrios deverao permitir a aplicagdo de filtros de pesquisa e a exportagao
dos dados, no minimo, nos formatos CSV, XLSX e PDF.

Sempre que disponivel na solugdo ofertada, os relatorios deverdao possibilitar
consultas por periodo, unidade administrativa, usudrio, fluxo conversacional,
canal de atendimento e demais filtros compativeis com as funcionalidades da
plataforma.

8. ESPECIFICACOES GERAIS DA SOLUCAO

Seguranca da Informaciao e Protecdo de Dados
a) conformidade com a Lei Federal n® 13.709/2018 (Lei Geral de Protecao de Dados
Pessoais — LGPD) e demais normas aplicaveis, evidenciando os mecanismos utilizados
para tratamento, armazenamento, confidencialidade, integridade, disponibilidade e
protecdo dos dados;
b) armazenamento seguro das credenciais dos usuarios, mediante utilizagdo de mecanismos
de criptografia;
c) registros de auditoria (logs) das operagdes realizadas na plataforma, permitindo
rastreabilidade das acdes executadas pelos usuarios;
d) realizacao automatica de copias de seguranca (backups), sem necessidade de intervengao
da Contratante;
e) mecanismos de restauracdo dos backups e disponibilizacdo das copias integrais a
Contratante sempre que solicitado, sem custos adicionais.

Integracoes e Infraestrutura da Solucao
a) integracdo da solucao com a API Oficial do WhatsApp Business;
b) integracao com, pelo menos, um sistema corporativo da Prefeitura por meio de Interface
de Programagao de Aplicacdes (API);
¢) funcionamento integral da solu¢do em ambiente web;
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d) arquitetura da solu¢do com mecanismos de redundincia em ambiente de nuvem,
destinados a manuten¢do da disponibilidade dos servigos.

Inteligéncia Artificial e Fluxos Conversacionais
a) funcionamento do Assistente Virtual Inteligente (Chatbot) utilizando processamento de
linguagem natural;
b) utilizacao de recursos de Inteligéncia Artificial para interpretagdao das solicitacdes dos
usuarios e evolugao dos atendimentos automatizados;
¢) construcao, parametrizacao e gerenciamento dos fluxos conversacionais;
d) demonstragdo pratica de, no minimo, um fluxo conversacional completo de interesse da
Administragdo, contemplando:
® atendimento automatizado inicial;
apresentacao de menus de navegacao;
coleta de informacodes do usuario;
transferéncia do atendimento para operador humano;
encerramento do atendimento.

Funcionalidades da Plataforma

a) funcionamento dos perfis de acesso previstos neste Termo de Referéncia, contemplando:
® Perfil Gerenciador;

® Perfil Administrador;

® Perfil Operacional (Atendente Humano);

b) acesso simultineo a plataforma por todos os perfis contratados;

¢) mecanismo de pesquisa de atendimentos utilizando, entre outros critérios:

® numero do contato;

® assunto;

® (data;

@® historico da conversa;

d) utilizacao de marcadores ou classificagdes dos atendimentos, permitindo identificar, no
minimo:

® aguardando atendimento;

® cm atendimento;

® atendimento finalizado;

e) emissao de relatdrios gerenciais de utilizacao da plataforma, estatisticas de atendimento,
desempenho e indicadores operacionais.

Desempenho e Compatibilidade

a) tempo médio de resposta do Assistente Virtual Inteligente (Chatbot);
b) funcionamento da solu¢do com multiplos acessos simultdneos, sem degradacao

43

Micipm.com. br/pcG82ccefédabs

raglsl EsTE DOCUMENTO FOI ASSINADO EN: 14/07/2026 16:33 -03:00 -03
PARA CONFERENCIA DO SEU CONTEUDO ACESSE: hitps

=
i



e 4

ESTADO DE SANTA CATARINA
PREFEITURA MUNICIPAL DE PALHOCA
Av. Hilza Terezinha Pagani, 280 - Parque Residencial Pagani, Palhoga/SC.
FONE: 3220-0300 — CNPJ: 82.892.316/0001-08 — CEP: 88 130-900
site: palhoca.atende.net

perceptivel do desempenho;

c) compatibilidade da plataforma com os principais navegadores disponiveis no mercado,
incluindo, no minimo:

® Google Chrome;

® Mozilla Firefox;

® Microsoft Edge;

ou versoes superiores compativeis durante toda a vigéncia contratual.

Critérios Gerais de Avaliacao
a) estabilidade da solucao;
b) usabilidade da plataforma;
¢) desempenho operacional;
d) facilidade de navegacao;
e) aderéncia as funcionalidades exigidas;
f) seguranca da informacao;
g) integracao entre os modulos da solucao;
h) conformidade com os requisitos estabelecidos neste Termo de Referéncia.

ANEXO II - CHECKLIST DE AVALIACAO DA PROVA DE CONCEITO

Os requisitos assinalados como "Atende Parcialmente" somente poderdo ser considerados
para fins do limite de até 10% previsto no Termo de Referéncia quando, a critério da
Comissdo Especial de Avaliagdo, dependerem exclusivamente de parametrizagdo ou
configuragdo da solucdo ja existente, ndo comprometerem sua utilizacao, puderem ser
implementados até o término do prazo de implantagdo e ndo implicarem custos adicionais
para a Contratante, observado o disposto no Termo de Referéncia.

Os requisitos classificados como "Atende Parcialmente" deverdo observar integralmente
o disposto no item da Prova de Conceito deste Termo de Referéncia, ndo sendo sua
marcacdo suficiente para aprovagao automatica da solucao.

BLOCO 1 — Plataforma

Item Atende Atende Niao OBS
Parcialmente Atende
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Plataforma Web

Integragdao com a API Oficial do
WhatsApp Business

Compatibilidade com Google
Chrome

Compatibilidade com Microsoft
Edge

Compatibilidade com Mozilla
Firefox

Acesso simultaneo pelos perfis

BLOCO 2 — Inteligéncia Artificial

O

contratados
Item Atende
Atendimento em linguagem 0
natural
Construgao de fluxos [
conversacionais
Edigdo de fluxos conversacionais [
Menus de atendimento (]
Encaminhamento do chatbot para (]
atendente humano

Aprendizagem baseada em 0

Inteligéncia Artificial
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BLOCO 3 — Administracao da Plataforma

Item Atende Atende Nao OBS
Parcialmente Atende

Perfil Gerenciador ] ] ]

Perfil Administrador ] ] ]

Perfil Operacional [] [] []
(Atendente)

Cadastro de usudrios ] ] ]

Controle e alteracao de ] ] ]
permissoes

BLOCO 4 — Atendimento

Item Atende Atende Niao OBS
Parcialmente Atende

Transferéncia do Chatbot para (] [] [
atendente humano

Transferéncia entre atendentes ] ] ]
Transferéncia entre ] ] ]
setores/unidades
Preservagao do histérico das [ ] (]
conversas
Mensagens automaticas fora do (] ] (]
expediente
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Regra de retorno em até 24 horas (] ] (]

BLOCO 5 - Seguranca da Informacao

Item Atende Atende Niao OBS
Parcialmente Atende

Armazenamento seguro das [] [] []
credenciais (criptografia)

Registros de auditoria (logs) ] ] ]
Execucdo automatica de backups [ [ [
Restauragdo dos backups [] [] []

BLOCO 6 — Integracoes

Item Atende Atende Nao OBS
Parcialmente  Atende

Integracdo com a API Oficial do [] L] [
WhatsApp Business
Integragdo com API da Prefeitura [ 0 O
Municipal
Redundancia da solugdo em ] (] (]

ambiente de nuvem

BLOCO 7 — Relatérios

Item Atende Atende Nao OBS
Parcialmente Atende
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Relatorios gerenciais ] ] ]
Relatorios por usuario [] [] []
Pesquisa ¢ filtros dos [] [] []
atendimentos
Exportacdo em CSV [ [ [
Exportacdo em XLSX [ [ ]
Exporta¢do em PDF [] [] []

BLOCO 8 — Gestao da Plataforma

Item Atende Atende Nao
Parcialmente Atende
Criar fluxos conversacionais ] ] ]
Editar fluxos ] ] ]
conversacionais
Publicar fluxos ] ] ]
conversacionais
Desativar fluxos ] ] ]
conversacionais
Alterar mensagens [] L] []
automaticas
Alterar menus de ] ] ]
atendimento
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Configurar respostas ] (] ]
automaticas

RESULTADO DA AVALIACAO
Total de requisitos avaliados:
Requisitos atendidos:

Requisitos parcialmente atendidos:
Requisitos nio atendidos:

Percentual de atendimento: %

Conclusao:
(] Aprovada
(1 Reprovada

Observacoes:

Assinado Eletrdnicamente por:
PEDRO PAULO DOS PASSOS
FREITAS

CPF: 056.892.779-67

Em: 14/07/2026 16:32:53
Assinatura digital avancada. 49
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