MUNICIPIO DE SAO BENTO DO SUL

stado de Santa Catarina

Secretaria de Administragcao

ANEXO1
TERMO DE REFERENCIA

1.0 - DO OBJETO — (Descri¢do, Especificagdes Minimas e Quantitativos):

Item Especificacao Unidade |Qtidade|Valor Unitario Valor
Max Total

9

1 |CONTRATACAO DE PESSOA| MES 12 R$3.874,93 | R$46.499,16
JURIDICA ESPECIALIZADA
PARA A PRESTACAO DE

SERVICO DE
DISPONIBILIZACAO DE
SOLUCAO INTEGRADA DE
ATENDIMENTO

AUTOMATIZADO AO

CIDADAO, VIA WHATSAPP
OFICIAL COM INTEGRACAO
A INTELIGENCIA
ARTIFICIAL GENERATIVA
(IA), INCLUINDO LOCACAO
DE SOFTWARE EM NUVEM,
IMPLANTACAO
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R$ 46.499,16

P

TERMO DE REFERENCIA

1. DO OBJETO

1.1. O objeto do presente termo de referéncia € a CONTRATACAO DE PESSOA
JURIDICA PARA PRESTACAO DE SERVICOS DE ATIVACAO DE SISTEMA DE
AUTOMACAO DE ATENDIMENTO ATRAVES DO APLICATIVO WHATSAPP
OFICIAL PELA META, INTEGRADO COM SERVICO DE INTELIGENCIA ARTIFICIAL
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GENERATIVA (1.A.), QUE EXECUTE INTERACOES CONVERSACIONAIS DE I.A.
GENERATIVA SOBRE OS SERVICOS PUBLICOS OFERTADOS PELO MUNICIPIO,
COM CHATBOT PERSONALIZADO, DISPONIBILIZACAO DO ATENDIMENTO VIA
I.A. E GESTAO DE FILA DE ATENDIMENTO ENTRE MULTIPLOS OPERADORES
HUMANOS, INCLUINDO AINDA PELA CONTRATADA AS FUNCIONALIDADES DE
CRIACAO DE GRUPOS TEMATICOS, DISPARO DE MENSAGEM INDIVIDUAL,
CRIACAO DE ENQUETES, CRIACAO DE PESQUISAS E CRIACAO DE
AVALIACOES DE ATENDIMENTO VIA METODO NPS AO FINAL DO
ATENDIMENTO HUMANO, ENVIO DE NOTICIAS CONTIDAS NO SITE DA
CONTRATADA, BEM COMO A IMPLANTACAO, TREINAMENTO, SERVICOS DE
MANUTENCAO E SUPORTE TECNICO QUE GARANTAM AS ALTERACOES
CORRETIVAS E EVOLUTIVAS NO SISTEMA, conforme condi¢des, quantidades e

exigéncias estabelecidas neste instrumento.

1.2. Registro de Precos:
( )SIM ( x)NAO

2. DESCRIGAO DETALHADA DOS SERVIGOS

Valor Valor

Item Descricao / Especificacao Qntd Und
Unt R$ Total R$

CONTRATAGAO DE PESSOA
JURIDICA ESPECIALIZADA PARA A
PRESTACAO DE SERVICO DE
DISPONIBILIZAGAO DE SOLUGAO
01 INTEGRADA DE ATENDI~MENTO 12 | Mensal R$ R$
AUTOMATIZADO AO CIDADAO, VIA 3.874,93 | 46.499,16
WHATSAPP OFICIAL COM
INTEGRACAO A  INTELIGENCIA

ARTIFICIAL GENERATIVA  (IA),

INCLUINDO LOCACAO DE

Rua Jorge Lacerda, 75 — Centro — Sao Bento do Sul — SC — CEP 89280-902 - Fone: (47) 3631-6125

E-mail: leila@saobentodosul.sc.gov.br - Home Page: www.saobentodosul.sc.gov.br

fur: ESTE DOCUMENTO FOI ASSINADO EM: 04/11/2025 13:01 -03:00 -03

B

9

301 PARA CONFERENCIA DO SEU CONTEUDO ACESSE: hitps://c.ipm.cam.br/pd 14636601233



mailto:leila@saobentodosul.sc.gov.br
file:///C:/Users/eduardo.k/Downloads/www.saobentodosul.sc.gov.br

MUNICIPIO DE SAO BENTO DO SUL

stado de Santa Catarina

Secretaria de Administragcao

SOFTWARE EM NUVEM,
IMPLANTACAO, TREINAMENTO,
SUPORTE TECNICO, E
MANUTENGCAO  EVOLUTIVA E
CORRETIVA.

2.1. Caracteristicas Técnicas do Objeto:

2.1.1. Requisitos técnicos para Ambiente Web

a) Plataforma web responsiva, sob protocolo HTTPS, em servidores de aplicagao
e banco de dados criptografados, em Data Center padrao Tier 3, SLA de 99,9% na
infraestrutura, certificado ISAE 3402.

b) Garantia de SLA (acordo de nivel de servigo) de 99,5% de disponibilidade, com
acompanhamento publico de uptime.

C) Operacionalizagcéo de cépia de seguranga (backup) da base de dados, por
parte da CONTRATADA, com frequéncia diaria e retengcdes dos ultimos 30 (trinta)
dias e mensais dos ultimos 12 (doze) meses, contendo o histérico de conversas e
atendimentos.

d) Servidor padrdao S3 para armazenamento de documentos em bucket exclusivo
de 1 (um) terabyte de espaco.

e) Log de registros com acessos a plataforma contendo identificagédo do usuario,
IP e data/hora.

f) Permitir anexar arquivos nos formatos: jpg, png, gif, docx, xlIsx, pdf, mp3, mp4,
aac, 3gpp e webp.

g) Interacdo com sistemas de gestdo externos ou ferramenta de preferéncia

através de webservices.
2.1.2. FUNCIONALIDADES GERAIS

2.1.2.1 Permissoes do Administrador
a) O operador Administrador tera acesso irrestrito a todas as funcionalidades, com
permissao para realizar o cadastramento de outros operadores, niveis de acesso,

cadastro de setores, customizacdo de chatbot, definicido de feriados e demais
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configuragoes.

2.1.2.2. Perfil de Usuarios

a) Atendente: permissao para realizar atendimento on-line no setor em que estiver
atribuido, dentro do expediente configurado.

b) Gerente de Setor: permissdo para gerenciar os atendentes sob sua
responsabilidade e realizar configuragao de eventuais suspensdes temporarias de
atendimento.

c) Disparador: operador com permissao para gestdo de grupos tematicos, atraves
do envio de mensagens de texto, imagem, arquivo ou links.

d) Referenciado: operador com permissdo para receber mensagens
redirecionadas diretamente para outro aparelho celular.

2.1.2.3. Cidadao

a) Permisséo para interagir com o chatbot e acessar informagdes que forem
disponibilizados no menu de atendimento.

b) Permissao para solicitar atendimento e ser atendido em determinado setor,
dentro do horario de expediente (checktime).

C) Permisséo para enviar mensagens para determinado setor, 24 horas por dia,
mesmo que fora do horario de expediente.

d) Permissao para atribuir notas de 1 a 10 para avaliar a qualidade do
atendimento, na metodologia NPS (Net Promoter Score).

e) Permissao para participar de pesquisas e enquetes.

f) Permissao para adentrar em grupos tematicos e receber noticias, campanhas
e divulgacdes diversas.

9) Permissdo de acionar o funcionamento da Inteligéncia Artificial (l.A.) para
orientagdes diversas com base nas informacdes contidas na Carta de Servigo do

Poder Publico Municipal.

2.1.2. 4. Dashboard
a) Permissao de visualizar informagbes em tempo real com quantidade de

contatos registrados, quantidade de atendimentos via chatbot, quantidade de
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atendimentos ao vivo em tempo real e quantidade de protocolos gerados.

b) Permissdo de recuperar atendimentos nao executados, cujo cidadao
determinou o contato posterior.

c) Permissao de criagao de respostas prontas personalizaveis por setores.

d) Permissdo de verificagdo de mensagens direcionadas exclusivamente a
determinado operador, com opg¢ao de finalizar sem interagdo, com resposta unica
ou iniciar um atendimento ao vivo.

2.1.2.5. Relatérios Gerenciais

a) Gerar relatério de atendimento realizados, com informacédo tempo de
atendimento, horario de inicio e operador/setor responsavel, com filtro de setor,
atendentes, celular do cidadao, nome do contato e protocolo.

b)  Gerar relatério com indicador NPS dos atendimentos avaliados.

c) Gerar relatorio com média de notas atribuidas por setor e operador.

d) Gerar relatério de solicitagbes de atendimento perdidos, caso 0 mesmo nao
ocorra dentro de um determinado prazo.

e) Relatério de panorama de atendentes, com status de ultimo /login, cidadaos
em atendimento, atendimentos pendentes em fila e realizados.

f) Relatério de Notas de avaliagdo, com meédia geral, dos ultimos 90 dias e por
setor.

g) Relatério de contatos bloqueados pela plataforma.

h) Relatorio de acessos, com usuario, data, hora e IP do acesso a plataforma.

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

i) Relatoério de registro de tentativas de chamada de audio/video para o numero
de atendimento, com opcdo de iniciar atendimento reverso para contatos
cadastrados.

k) Relatério de potencial de uso, com indicador de quando o0 municipio esta
utilizando dos recursos disponibilizados pela plataforma, para melhor
aproveitamento do recurso.

) Relatério de atendimentos perdidos, para registro dos cidadédos que ficaram
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em fila de espera e ndo receberam atendimento.

m) Relatério de chatbots ativos, para visualizagdo de contatos que estejam em
atendimento no chatbot com alguma dificuldade, com opg¢ao de intervengéo.
2.1.2.6. Chatbot

a) Permitir chatbot de autoatendimento receptivo com funcionamento 24/7/365;

b) Permissao para gerenciar os menus de opgao, com insergcdo de anexos no
formato de imagens, documentos, audios, contatos ou localizagdo (latitude e
longitude).

c) Criacao de itens do menu.

d) Permitir cadastro de mensagem de boas-vindas, que sera enviada na primeira
interacdo com o chatbot, sendo que esta devera permitir a inclusdo de audio, video
e imagem. Apds isso, deve possuir opgao de mensagem de retorno ao atendimento,
com ao menos 2 opcdes diferentes para alternar entre os contatos do cidaddo com
a plataforma.

e) Permissao para cadastramento de eventuais avisos de utilidade publica, apds
mensagem inicial de boas-vindas, com data de expiragédo da veiculagao.

f)  Permissdo para cadastramento de mensagens personalizadas para envio ao
final de uma sessao de atendimento.

g) Opcao para divulgagao dos grupos e pesquisas via chatbot.

h) Opgao para listar comandos dentro do chatbot com, no minimo, as
funcionalidades: listar setores que realizem atendimento humano, listar grupos
tematicos, listar usuarios que recebam mensagens diretas.

i) Possuir comando para finalizagdo do atendimento por parte do cidadao.

j)  Atribuir comando para que o cidadao possa atualizar o nome de contato
cadastrado no chatbot.

k)  Permitir a inclusdo de ao menos 3 chaves por item, com opgao alfanumérica,
ou seja, que aceite texto ou numero para acionar o item do menu.

) Permitir configuragao para que os itens do menu interajam com subitens.

m) Permitir uso de menu em lista ou botdes para os menus.

n) Cada item do menu devera ter opg¢ao de envio para ao menos: outro item de
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menu, setores para atendimento humano, formulario, menu em lista, mensagem
direta e pesquisas.
o) Deve permitir o cadastro de mensagem personalizada para quando o bot nao
entender a mensagem do cidad&o, devendo permitir ao menos 2 modelos de
mensagem.
p) Deve possuir ao menos 2 mensagens de despedida configuraveis.
gq) Possuir opcao de finalizagdo com ao menos as opgdes: envio de pesquisa,
envio de links de divulgagao, envio de imagens, envio de stickers, divulgagédo de no
minimo 3 grupos tematicos.
r) Devera possuir opgao para cadastro de aviso inicial, que devera ser enviado
sempre que o cidadao entrar em contato com o chatbot, devendo ter opgao de texto,
imagem, video e configurar data limite da publicagao do aviso.
s) Possibilidade de integracdo com o servico de Inteligéncia Artificial generativa,
para construcao de resposta e interacdes baseadas em treinamento de inteligéncia
artificial, além de fornecer atendimento, se necessario em outros idiomas
suportados pelo servigo de Inteligéncia Artificial Generativa.
t) O sistema devera possuir fungao de linkar um atendente da plataforma a um
numero de WhatsApp externo, sem divulgar o numero linkado ao cidadao,
registrando o conteudo da sessao/conversa de ponta a ponta.
2.1.2.7. Assinatura Eletronica
a) Permitir o envio de documentos em formato PDF, dentro do proprio sistema, a
fim de obter a assinatura eletrénica do cidadao, seja por meio de link ou botdo no
WhatsApp, com franquia mensal ndo cumulativa de no minimo 100 (cem)
assinaturas;.
b) Permitir ao destinatario o download do arquivo enviado pelo WhatsApp.
C) Permitir questionar ao destinatario sua concordancia ou ndo com o documento
enviado para assinatura.
d) Permitir ao destinatario o acesso ao documento assinado eletronicamente.
e) Disponibilizar QR Code no documento assinado para fins de verificacdo de

autenticidade da assinatura eletronica.

Rua Jorge Lacerda, 75 — Centro — Sao Bento do Sul — SC — CEP 89280-902 - Fone: (47) 3631-6125

E-mail: leila@saobentodosul.sc.gov.br - Home Page: www.saobentodosul.sc.gov.br

ESTE DOCUMENTO FOI ASSINADO EM: 04/11/2025 13:01 -03:00-03

Es5E
L

339

=
©
w
o
Jia]
=t
=]
=
5
E
E
=
P
=1
=
=
LLi
o
78}
LLI
Q
<L
o
[m]
P
L
E
=
o
Q
)
LLI
w
o
[m]
=L
e
=
I
o
LU
L
=
@]
[®]
<L
X
=]
[/


mailto:leila@saobentodosul.sc.gov.br
file:///C:/Users/eduardo.k/Downloads/www.saobentodosul.sc.gov.br

MUNICIPIO DE SAO BENTO DO SUL

stado de Santa Catarina

Secretaria de Administragcao

f) Disponibilizar a opgado de download do documento original e do documento
assinado.
9) A assinatura eletronica devera estar em conformidade com os meios
legalmente aceitos, conforme Medida Provisoria n°® 2.200-2/2001 e demais normas
aplicaveis.
2.1.2.7-A. Niveis de Assinatura Eletronica e Hipoteses de Uso
Para fins deste Termo de Referéncia, as assinaturas eletrénicas utilizadas no sistema
deverao obedecer as classificagcdes e limites de uso a seguir, observando o disposto
na Medida Provisoria n° 2.200-2/2001 e nas diretrizes do Decreto Federal n°
10.543/2020:
| — Assinatura Eletronica Simples (nivel 1)
a) Aplicavel as hipoteses de manifestagdo de vontade ou aceite de termos,
formularios, politicas de privacidade e autorizagdes de contato, no contexto do
atendimento automatizado via chatbot;
b) A coleta podera ocorrer mediante agao inequivoca do usuario (ex.: clique, comando
textual ou resposta afirmativa registrada nos logs da conversa), desde que
acompanhada da identificacéo inequivoca do numero de telefone e registro de data,
hora e IP;
c) Essa modalidade nao confere validade juridica a contratos ou instrumentos
administrativos, devendo ser utilizada apenas para comunicacdes e consentimentos.
Il - Assinatura Eletrénica Avangada (nivel 2)
a) Aplicavel a documentos que produzam efeitos juridicos, como declaracdes, termos
de responsabilidade ou protocolos administrativos;
b) O sistema devera garantir, cumulativamente:

e avinculagao inequivoca entre o signatario e o documento assinado;

e 0 controle exclusivo dos meios de autenticagédo (ex.: token de confirmacéo,

codigo enviado via SMS, autenticagao por link unico e temporario);

e a deteccdo de qualquer modificagdo posterior no documento.

c) Essa modalidade podera ser utilizada para documentos internos da Prefeitura ou

para comunicagdes administrativas que n&o exijam assinatura qualificada ICP-Brasil.
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lll - Assinatura Eletrénica Qualificada (nivel 3 — ICP-Brasil)

a) Exigida nas hipdteses previstas em lei, especialmente em contratos
administrativos, termos de ajuste, convénios e atos que envolvam obrigagbes
financeiras ou responsabilidades legais diretas;
b) Devera ser realizada exclusivamente com certificado digital emitido no @mbito da
ICP-Brasil, conforme o art. 10, §1°, da MP n° 2.200-2/2001;
c) Caso a funcionalidade da plataforma n&o suporte assinatura qualificada, a
CONTRATANTE devera realizar a coleta de assinatura qualificada por outro meio
institucional, sem prejuizo do fluxo eletrénico do atendimento.

2.1.2.7-B. Requisitos de Autenticidade e Auditoria

a) Todas as assinaturas eletronicas realizadas deverao gerar registro de hash digital
(identificador unico do documento) e metadados minimos: signatario, data, hora, IP e
meétodo de autenticacao utilizado;
b) Os registros deverao ser armazenados pelo periodo minimo de 5 (cinco) anos ou
conforme determinagao legal superior;
c) A CONTRATADA devera disponibilizar a CONTRATANTE relatorio mensal das
assinaturas eletrdnicas realizadas, contendo o tipo de assinatura utilizada (simples,
avangada ou qualificada), quantidade de documentos assinados e eventuais falhas
de autenticacgao;
d) O sistema devera permitir verificagdo publica da autenticidade de cada documento
assinado, via QR Code ou link de validagao.

2.1.2.7-C. Responsabilidade

a) A CONTRATADA respondera integralmente pela seguranca e autenticidade das
assinaturas eletrénicas geradas pela plataforma;
b) A utilizagcdo indevida, a perda de integridade documental ou a auséncia de
rastreabilidade serao considerados descumprimento contratual grave, nos termos da
Lei n® 14.133/2021.

2.1.2.8. Grupos Tematicos

a) Permissao para criar e configurar ilimitados grupos por assuntos diversos, seja

de carater aberto ou fechado para interagdes entre os futuros participantes.
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b) Permissao para personalizar URL com convite para entrada.

c) Permissao para disparo de mensagens com texto, imagem, links, audio e arquivos
para os grupos desejados.

d) Permissao de edicdo de mensagens contendo fonte em negrito, italico e emojis.
e) Permissdo para agendamento do envio do disparo.

f) Permissdo de acesso para relatorio com histérico de disparos com filtro de data
de inicio, data de término e selecdo de todos os grupos tematicos ativos ou
especificos.

g) Opcéao para criagado e gerenciamento de comunidades e canais, para envio de
avisos e conteudo para varios grupos.

2.1.2.9. Enquetes e Pesquisas

a) Permissao de criagao ilimitada de enquetes com personalizagcédo do tema, data de
inicio e data de término.

b) Permissao de cadastro ilimitado de perguntas, do tipo afirmativa (sim/n&o) ou tipo
fechada (lista de opgdes).

c) Permissao de acesso a relatério de resultado das pesquisas e enquetes, contendo
indicadores das respostas, com graficos em formato de pizza ou barras.

2.1.2.10. Atendimento ao Vivo

a) Permissao para interagdes entre operador/cidadao que deverdao ocorrer em um
ambiente com estilo mensageria (Chat), podendo ser enviados fotos, videos, links e
audio.

b) Geragao automatica de numero de protocolo de atendimento.

c) Gestao de fila de espera para atendimento, por setor, com controle de tempo de
resposta.

d) Permissao para personalizagdo de mensagem de boas-vindas, com identificagcao
automatica do atendente.

e) Permissao ao operador atendente para registro do nome do cidadao atendido.

f) Permissao para visualizagdo da fila de espera com opgao de transferéncia de
atendimento para outro operador disponivel.

g) Permitir o encaminhamento do historico do atendimento ja realizado com repasse
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de todas as interagbes, sem a necessidade de repeticdo das perguntas de
identificagcédo e outras informagdes prestadas no atendimento inicial.
h) Permissao de utilizacdo de mensagens pré-definidas.
i) Permissdo para finalizagdo do atendimento, com insercdo de mensagem
personalizada.
j) Permissao para iniciar uma conversa ativa com o cidadao, por meio de envio da
primeira mensagem, nao apenas recebendo contato passivo.

k)Alerta sonoro indicativo de que ha atendimentos em espera.
2.1.3. Mensagens Setorizadas e Formularios.
a) Permissao para recepgao de mensagens encaminhadas para canais de
comunicagao setorial, configuradas no Chatbot, com gestdo exclusiva do
destinatario, sendo capturadas a partir de uma chave personalizada ou ainda
configuragcéo do destinatario da mensagem direta no bot.
b) Permissao para formalizar resposta as mensagens recebidas pelo canal de
comunicacgao setorial através da plataforma.
C) Permissdo para configuragdo de canais de comunicagdo individual,
configuradas no Chatbot, com encaminhamento das mensagens e anexos recebidos
para o numero pessoal do operador da plataforma ou e-mail.
d) Nos formularios devera possuir configuracdo para recebimento de videos,
imagens e demais anexos aceitos pelo WhatsApp e permitir encaminhamento tanto
por e-mail, quanto por numero externo a plataforma.
e) Devera possuir fungao para captura de localizagao.
f) Devera ter opcado para marcar o formulario como arquivado e iniciar um
atendimento a partir do formulario.
g) Os formularios devem aceitar no minimo a criacédo de perguntas abertas,
fechadas e afirmativas.
h)  Opcgéo de envio de formulario anénimo, onde nao é exposto o numero do
cidadao.
2.1.3.1. Envio avulso de notificagao

a) Permisséao de envio avulso de mensagem de texto, via SMS, em numero short
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code de 5 digitos, com limite de 160 (cento e sessenta) caracteres, minimo de 250
mensagens mensais nao-cumulativas.

b) Permissao de acesso a relatério de envios avulsos com filtro de data de inicio,
data de término, selecao de setores, nome do disparador ou celular do contato via
numero aleatério do WhatsApp com 250 disparos mensais ndo cumulativos.

2.1.3.2. Cadastros

a) Ter opgao de cadastro de feriados, com base ja pronta dos feriados nacionais
e possibilidade de insercdo de novos feriados e pontos facultativos com opcgao de
cadastro de expediente diferenciado para o feriado.

b) Permitir cadastro ilimitado e irrestrito de setores, com configuragdo para
feriados (se considera ou nao), se permite retomar um atendimento, mensagem
personalizada do setor e horario de expediente diferente por departamento.

C) No cadastro de atendentes, permitir se ele pode iniciar atendimentos ativos ou
somente ser receptivo.

d) Definicao de acesso aos formularios e gerenciamento deles para atendentes.

e) Permitir ativar a opcéo de coletar “aceite” dos termos da plataforma no primeiro
atendimento dos cidadaos, para fins da LGPD.

f) Devera possuir materiais em video de treinamento dentro da plataforma para
acesso a qualquer momento para os atendentes e administradores.

2.1.3.3. Funcionalidades da integracao a Inteligéncia Artificial

a) Permitir a integragdo com servigo de IA generativa compativel com a classe
GPT (ex.: ChatGPT) ou equivalente

b) Possuir configuracdo de nome personalizado e comando para acionamento
(quando no modo passivo) do assistente virtual |.A personalizavel.

C) Possuir opgdo de conversagdo PASSIVA (necessario comando para
acionamento ou erro no chatbot) e ATIVA (I.A acionada automaticamente, sem menu).
d) Permitir configuragao da comunicacdo como Normal, Formal ou Descontraida
para conversacao mais adequada ao perfil desejado.

e) Possuir opg¢ao para cadastro de comportamento/personalidade para o

assistente |.A.
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f) Possuir opgdes de treinamento do assistente virtual: Manual, Automatica (Via
integracdo do chatbot), website, documentos e video (até 60 segundos), para a
formacao da base de conhecimento do assistente.

g) Possuir cadastro de assuntos para classificagdo dos treinamentos de origem
manual.

h) Deverao estar inclusas no valor contrato no minimo 5.000 interagdes mensais
de L.A.

2.1.3.4. Mensagens

Deverao estar inclusas no valor contrato no minimo 486-666 1.000(Um mil) conversas
ativas com janela de 24h.

Deverao estar inclusas no valor contrato conversas Passivas llimitadas

2.1.4. SEGURANCA DOS DADOS

A CONTRATADA, caracterizada como "Operador de Dados" (pessoa natural ou
juridica, de direito publico ou privado, que realiza o tratamento de dados pessoais em
nome do controlador), conforme inciso VII do artigo 5° da Lei Geral de Protegao de
Dados Pessoais (LGPD - Lein® 13.709, de 14 de agosto de 2018), devera se submeter
integralmente as recomendacgdes desta Lei, e as orientagdes e supervisdo da
CONTRANTE, denominada neste contexto como "Controlador de Dados."

2.1.4-A. Governancga e Tratamento de Dados Pessoais (LGPD / DPA)

Para atendimento integral a Lei n° 13.709/2018 (Lei Geral de Protecdo de Dados
Pessoais — LGPD) e em conformidade com os principios da finalidade, necessidade,
transparéncia e seguranca, ficam definidas as seguintes clausulas especificas
relativas ao tratamento de dados pessoais no ambito da execugao contratual:

| — Papéis e Responsabilidades

a) A CONTRATANTE é a Controladora dos Dados, responsavel pelas decisdes
referentes ao tratamento e pela determinagdo das finalidades de uso;
b) A CONTRATADA é a Operadora dos Dados, responsavel pelo tratamento em nome
da Controladora, devendo obedecer estritamente as instru¢cdes e determinacdes da
Administracdo Publica Municipal.

Il - Finalidade e Limitagao do Tratamento (Nao-reuso e Segregagao)
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a) A CONTRATADA compromete-se a tratar os dados pessoais exclusivamente para
a execugao das atividades contratadas, sendo vedado o reuso, compartilhamento,
comercializagdo ou armazenamento para quaisquer outras finalidades, ainda que de
interesse préprio;
b) E expressamente proibida a transferéncia de dados pessoais a terceiros, inclusive
para fins de treinamento de algoritmos, marketing ou aprimoramento de modelos de
IA, salvo mediante autorizacdo formal e escrita da CONTRATANTE;
c) A CONTRATADA devera segregar logicamente os dados do Municipio de Sao
Bento do Sul de quaisquer outros clientes, garantindo isolamento e rastreabilidade de

todas as operagodes de leitura, escrita e exclusao de registros.

lll - Logs, Auditoria e Transparéncia

a) A CONTRATADA devera manter registros de log detalhados de todas as atividades
realizadas nos sistemas, incluindo identificagdo do usuario, data, hora, IP e tipo de
operacao efetuada (inclusao, alteragao, exclusao, consulta), com retengcdo minima de
12 (doze) meses;
b) A CONTRATANTE podera, a qualquer tempo, mediante notificagado formal, realizar
auditoria técnica e operacional nos ambientes da CONTRATADA, fisicos ou virtuais,
para verificagdo do cumprimento das obrigagcbes de protecdo de dados;
c) A CONTRATADA devera permitir o acesso controlado as evidéncias técnicas,
inclusive logs, relatorios de backup e registros de seguranga, em até 48 (quarenta e
oito) horas apods solicitacdo do Gestor do Contrato.

IV — Comunicacao de Incidentes de Seguranga

a) Qualquer incidente de seguranga da informagao que envolva vazamento, acesso
indevido, destruicdo ou modificagdo nao autorizada de dados pessoais devera ser
comunicado a CONTRATANTE em até 24 (vinte e quatro) horas contadas da detecg¢ao
do evento;
b) A comunicagao devera conter, no minimo: (i) descrigao do incidente; (ii) categoria
e volume de dados afetados; (iii) medidas de contengdo adotadas; e (iv) plano de

remediacao;
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c) A omissdo ou atraso injustificado na comunicagéo sujeitara a CONTRATADA as
sancgoes previstas nos arts. 155 e 156 da Lei n® 14.133/2021 e as demais penalidades
cabiveis.

V — Retencgao, Devolugao e Eliminagao dos Dados

a) Ao término da execugao contratual ou em caso de rescisdo, a CONTRATADA
devera devolver integralmente a CONTRATANTE todos os dados pessoais e
corporativos armazenados, em formato aberto e estruturado, garantindo a integridade
e acessibilidade das informacoes;
b) Apds a devolugcdo, a CONTRATADA devera proceder a eliminagdo completa dos
dados, exceto quando houver obrigacao legal de retencao, hipétese em que os dados
deverao permanecer bloqueados e inacessiveis para qualquer outro uso;
c) A CONTRATADA devera emitir declaracdo formal de exclusdo e devolugao de
dados, assinada digitalmente, no prazo maximo de 30 (trinta) dias apdés o
encerramento contratual.

VI — Medidas Técnicas e Organizacionais

a) A CONTRATADA devera adotar medidas de seguranca, técnicas e administrativas
aptas a proteger os dados pessoais contra acessos nao autorizados e situagbes
acidentais ou ilicitas de destruicdo, perda, alteragcdo, comunicacdo ou difusdo, em
conformidade com o) art. 46 da lei 13.709/2018;
b) Tais medidas deverdo contemplar, no minimo, autenticacéo forte, controle de
acesso por perfil, criptografia em transito e em repouso, e rotinas de backup diario
com replicagao geografica;
c) A CONTRATADA devera indicar formalmente um Encarregado pelo Tratamento de
Dados (DPO), informando seu nome e contato eletrénico a CONTRATANTE no prazo
de até 5 (cinco) dias uteis apds a assinatura do contrato.

VIl — Responsabilidade e Sangoes

O descumprimento de qualquer das obrigacdes previstas neste item constitui falta
grave e podera ensejar rescisdo contratual imediata, sem prejuizo da aplicagao das
penalidades legais cabiveis e da comunicagéo do incidente a Autoridade Nacional de

Protecéo de Dados (ANPD), quando aplicavel.
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VIl - Disposig¢oes Finais

As obrigag¢des aqui estabelecidas permanecem validas mesmo apds o encerramento
do contrato, até o efetivo cumprimento das obrigagdes de eliminagao e devolugao de
dados.

Este item integra e complementa o conjunto de medidas de seguranga e compliance
previstas no item 2.1.4 deste Termo de Referéncia.

2.1.5. CONFIGURAGAO E TREINAMENTO

A configuragcdo da plataforma devera ser realizada apds envio de informacdes
basicas dentro do escopo do servigo, no prazo de 7 (sete) dias uteis.

O treinamento inicial para uso da plataforma pelos operadores se dara de forma
ONLINE e com disponibilizagdo de tutoriais em video para acesso irrestrito durante o
periodo de contratacao.

2.1.6. SUPORTE TECNICO

Todo o suporte técnico devera estar inclusivo no servigo, sem limitac&o, via sistema
de Chamados (tickets), WhatsApp, e-mail e videoconferéncia.

A base de dados compete ao Poder Publico Municipal, devendo ficar com este todos
0s arquivos, caso haja rompimento contratual ou auséncia de renovagao.

2.2. Natureza do objeto:
Comum ( x) Especial ( )

3. JUSTIFICATIVA E OBJETIVO DA CONTRATAGAO

3.1 Justifica-se a presente contratacdo, levando em consideracéo a atual situacao
em que vivemos, onde o atendimento eletrénico se faz cada vez mais presente e
necessario. Analisando esse cenario, a ferramenta mais amplamente difundida na
populagdo, com certeza, € o WhatsApp, sem a necessidade de convencimento de
download de novo aplicativo, posto que habitualmente ja utilizado pelo usuario
comum.

Desse modo, a gestao publica municipal, considerando a necessidade de aperfeigcoar
o atendimento ao cidadao, de modo a agilizar as respostas aos municipes com a

descentralizagdo do atendimento, a fim de desafogar o atendimento. De plano, a
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solugéo encontrada € o uso de chatbot, uma ferramenta que agilizara o atendimento
ao cidadao, dando-lhe opgao de autoatendimento em algumas questdes, até que sua
demanda chegue ao destino, caso n&o solucionado pelo autosservico.

Por fim, além do acima exposto, tem por objetivo uma melhor organizagdo do
atendimento, redugéo da divulgacdo dos numeros disponiveis a populacéo, a fim de
alcancar maior controle da comunicagdo por meio de troca de mensagens,
atendimento automatizado, atendimento ao vivo, criagcdo de protocolo, criacdo de
formularios, preservacao do histérico da conversa, avaliagdo do atendimento, envio
de links de noticias, criagdo de grupos com temas variados, relatorios estatisticos,
dentre outros.

3.2. A quantidade da contratacao foi estabelecida de acordo com a expectativa de
contratacdo do item no prazo de um ano.

3.3. O objeto da contratagdo n&o esta previsto no Plano de Contratagées Anual
2025, justifica-se a contratacdo considerando a necessidade excepcional de
centralizagéao dos canais de atendimento, reducdo de retrabalho, padronizacao e
eficiéncia, cumprimento da LGPD, compatibilidade com a realidade do municipio e

integracdo com sistemas internos, no decorrer do exercicio.

4. SECRETARIA REQUISITANTE
4.1  Apresente contratagédo sera destinada a atender as necessidades da Prefeitura

Municipal de Sdo Bento do Sul.

5. CRITERIO DE JULGAMENTO
5.1 A forma e critério de julgamento a ser utilizados no presente certame sera o

menor prego ( x ) por item; () por lote; ( ) global.

6. CONDICOES ESPECIAIS DE HABILITACAO E CONTRATAGAO
6.1 Condigcoes Especiais De Habilitagdo (habilitagdo técnica e qualificagao

econdmico-financeira)
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6.1.1 Atestado de Capacidade Técnica: documento emitido por pessoa juridica de
direito publico ou privado atestando o desempenho da empresa em atividades
compativeis com o objeto da licitacdo, cujo periodo de prestagdo de servico seja

superior a 6 (seis) meses.

6.2 Condigoes Especiais De Contratagcao

6.2.1 Prova de Conceito: com o objetivo de verificar, de forma pratica, a conformidade
da solucao ofertada com as especificagcdes técnicas estabelecidas neste Termo de
Referéncia, sera exigida a realizagdo de Prova de Conceito (PoC), observadas as
condicdes a segquir:

6.2.2 A Prova de Conceito devera ser realizada de forma presencial ou remota, em
ambiente controlado, com uso direto da solugdo ofertada, em infraestrutura
computacional da licitante, sob supervisdo da equipe técnica da CONTRATANTE.
6.2.3 A licitante devera demonstrar as funcionalidades da ferramenta, tépicos 2.1 ao
2.1.3.4, descritas nesse termo de referéncia, com vistas a validacdo técnica e
operacional, promovendo apresentagdo pratica a equipe técnica da
CONTRATANTE, antes da homologacgao do resultado da licitagéo.

6.2.4 A Prova de Conceito devera ser realizada em até 05 (cinco) dias uteis contados
da convocacéo via chat pelo agente de contratacao.

6.2.5 O agendamento deve ser realizado com o servidor Paulo Roberto Uhlig, através

do e-mail pruhlig@saobentodosul.sc.gov.br

6.2.6 O prazo para analise da Prova de Conceito pela Comissao de Avaliacao sera
de 05 (cinco) dias uteis, contados da conclusdo da demonstragao.

6.2.7 A avaliacao de cada item sera do tipo “atende ao requisito” ou “nao atende ao
requisito”.

6.2.8 O ndo comparecimento da licitante convocada, a ndo execucao da prova ou o
nao atendimento dos parametros minimos de desempenho e funcionalidades
exigidas implicara desclassificagdo automatica da proposta, sem prejuizo das
demais penalidades legais.

6.2.9 A CONTRATANTE podera, a seu critério, solicitar a repeticdo parcial da
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demonstracdo, caso ocorram falhas técnicas ndo imputaveis a licitante durante o
teste, ou a apresentacéo de acesso remoto complementar para verificagao adicional
das funcionalidades ofertadas.

6.2.10 Critérios objetivos de aprovacéo (KPIs/SLOs): a prova de conceito sera
avaliada com base em indicadores mensuraveis de desempenho técnico e funcional,

conforme tabela a seguir:

Descrigdo / Parametro | Métrica minima

Indicador .
Avaliado de aprovacgao
Disponibilidade durante o | Uptime médio da aplicagao
= 99,5%

teste durante a execucéo da PoC

Tempo medio entre envio da
Tempo médio de

mensagem e resposta gerada < 3 segundos

resposta da IA
pela Inteligéncia Artificial

Percentual de respostas corretas
_ ou adequadas as perguntas

Acuracia da 1A > 85%
baseadas no conteudo de

treinamento fornecido

Percentual de funcionalidades
Conformidade funcional efetivamente demonstradase | 290%

operantes

Registro de logs de acesso,
Logs e rastreabilidade atendimentos e mensagens, 100% operante

conforme requisitos técnicos

a) Sera considerada aprovada a solugdo que atender ao disposto na tabela do
item 6.3.10, de acordo com o relatorio técnico da Comissado de Avaliagao. O
resultado devera ser formalizado em ata e juntado ao processo licitatorio.

b) A aprovagdo na Prova de Conceito sera condigdo obrigatéria para a

Rua Jorge Lacerda, 75 — Centro — Sao Bento do Sul — SC — CEP 89280-902 - Fone: (47) 3631-6125

E-mail: leila@saobentodosul.sc.gov.br - Home Page: www.saobentodosul.sc.gov.br

o
ac
7
o
o
én
fal
T
=
o
(Y]
il
[
i~
p
o
=
L
Q
O
=
=
w
o
=T
o]
[
@]
E
=
w
=
-
[&]
Q
]
LU
'_
o
L

Es5E
L

339

=
©
w
o
Jia]
=t
=]
=
5
E
E
=
P
=1
=
=
LLi
o
78}
LLI
Q
<L
o
[m]
P
L
E
=
o
Q
)
LLI
w
o
[m]
=L
e
=
I
o
LU
L
=
@]
[®]
<L
X
=]
[/



mailto:leila@saobentodosul.sc.gov.br
file:///C:/Users/eduardo.k/Downloads/www.saobentodosul.sc.gov.br

MUNICIPIO DE SAO BENTO DO SUL

stado de Santa Catarina

Secretaria de Administragcao

homologagao do resultado da licitagéo.

7 MODO E CONDIGCOES PARA EXECUGAO DO OBJETO

7.1 A execugao do objeto obedecera:

711 Prazo de execucdo: 12 meses

7.1.2 Inicio da execugao: Os servigos deverao ser implantados em até 30

(trinta) dias uteis, apds a emissao do instrumento contratual e prestado de forma

339

mensal e continua.

7.2 Os servigos serao recebidos provisoriamente, no prazo de 15 dias, pelo fiscal,
mediante termos detalhados, para efeito de posterior verificagdo de sua
conformidade com as especificacbes constantes neste Termo de Referéncia,
proposta e exigéncias contratuais.

7.3 Os servigos poderéao ser rejeitados, no todo ou em parte, quando em desacordo
com as especificacbes constantes neste Termo de Referéncia e na proposta,
devendo ser corrigidos/refeitos/substituidos no prazo fixado pelo fiscal do contrato,
as custas da Contratada, sem prejuizo da aplicagao de penalidades.

7.4 Os servigos serao recebidos definitivamente no prazo de 10 dias, contados do
recebimento provisoério, por servidor ou comissdo designada pela autoridade
competente, apdés a verificacdo da qualidade e quantidade do servico e
consequente aceitacdo mediante nota fiscal, devidamente atestada, datada e

assinada pelo fiscal e gestor de contrato.
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7.5 Na hipotese da verificagao a que se refere o subitem anterior nao ser procedida

=

dentro do prazo fixado, reputar-se-a como realizada, consumando-se o

B

recebimento definitivo no dia do esgotamento do prazo.

7.6 Nenhum prazo de recebimento ocorrera enquanto pendente a solucdo, pela
Contratada, de inconsisténcias verificadas na execugdo do objeto ou no
instrumento de cobranga.

7.7 O recebimento provisério ou definitivo ndo excluira a responsabilidade civil pela
solidez e pela seguranga do servigo nem a responsabilidade ético-profissional pela

perfeita execugao do contrato.
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8 CONTROLE E FISCALIZAGCAO DA EXECUGCAO

8.1 O acompanhamento e a fiscalizagdo da execug¢ao do objeto deste Termo de
Referéncia consistem na verificagcdo da conformidade dos servigos prestados, de
forma a assegurar o perfeito cumprimento do ajuste, devendo ser exercidos por um
ou mais representantes da Contratante, especialmente designados, na forma dos
artigos 117 e incisos da Lei N° 14.133/2021, bem como do Decreto Municipal N°
2285/2023.

8.2 O fiscal e gestor do Contrato, conforme atribuicées, tomar&o conhecimento do
Termo de Referéncia e de suas eventuais alteragdes, com o objetivo de assegurar,
quando de seu uso, o correto cumprimento de suas disposi¢des;

8.3 A verificagao da perfeita execucao dos servigos devera ser realizada com base
nos critérios previstos neste Termo de Referéncia.

8.4 O fiscal do contrato anotard em registro proprio todas as ocorréncias
relacionadas a execucao do contrato, determinando o que for necessario para a
regularizacao das faltas ou dos defeitos observados, conforme § 1° do art. 117 da
Lei 14.133/2021.

8.5 A conformidade do servigo a ser prestado devera ser verificado juntamente com
o documento da Contratada que contenha a relagcao detalhada destes, de acordo
com o estabelecido no Termo de Referéncia e na proposta, informando as
respectivas quantidades e especificacdes técnicas.

8.6 No caso de controvérsia sobre a execugao do objeto, quanto a dimensao,
qualidade e quantidade, devera ser observado a disposi¢ao do art. 143 da Lei N°
14.133/2021, comunicando-se a Contratada para emissao de Nota Fiscal pertinente
a parcela incontroversa da execugdao do objeto, para efeito de liquidacdo e
pagamento.

8.7 As comunicagdes entre 0 6rgao e a contratada devem ser realizadas por escrito
sempre que o ato exigir tal formalidade, admitindo-se, o uso de mensagem

eletrénica para esse fim.
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8.8 O contratado devera manter preposto aceito pela Administracdo, para
representa-lo na execugdo do contrato e solucionar demandas oriundas da
execucao do contrato, nos termos do art. 118 da Lei 14.133.

8.9 O fiscal do contrato informara a seus superiores, em tempo habil para a adogao
das medidas convenientes, a situacdo que demandar decisao ou providéncia que
ultrapasse sua competéncia.

8.10 O 6rgao ou entidade podera convocar representante da empresa para
adocao de providéncias que devam ser cumpridas de imediato.

8.11 O contratado sera obrigado a reparar, corrigir, remover, reconstruir ou
substituir, a suas expensas, no total ou em parte, o objeto do contrato em que se
verificarem vicios, defeitos ou incorregcdes resultantes de sua execucédo ou de
materiais nela empregados.

8.12 Somente o contratado sera responsavel pelos encargos trabalhistas,
previdenciarios, fiscais e comerciais resultantes da execugao do contrato.

8.13 O descumprimento total ou parcial das demais obrigacdes e
responsabilidades assumidas pela Contratada ensejara a aplicagdo de sangdes
administrativas na legislagao vigente, podendo culminar em rescisdo contratual,
conforme disposto nos artigos 155 e 156 da Lei n® 14.133/21.

8.14 A fiscalizacdo de que trata esta clausula ndo exclui nem reduz a
responsabilidade da Contratada, inclusive perante terceiros, por qualquer
irregularidade, ainda que resultante de imperfeigdes técnicas, vicios redibitérios, ou
emprego de material inadequado ou de qualidade inferior €, na ocorréncia desta,
nao implica em corresponsabilidade da Contratante ou de seus agentes e

prepostos, de conformidade com o art. 120 da Lei n°® 14.133/21.

9 DO PRAZO DE VIGENCIA
O presente objeto se enquadra como servigco continuo?
(x)SIM ( )NAO
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9.1 O servigo € enquadrado como continuado, haja vista que sua interrupgao
compromete a prestagao do atendimento ao municipe.

9.2 O prazo de vigéncia sera de 12 meses, a contar da emissao do instrumento
contratual, observados os devidos créditos orcamentarios, nos termos do art.
105 e 106 da Lei Federal 14.133/2021, podendo ser prorrogado nos termos do

disposto no art. 107 da referida norma.

11 VALOR ESTIMADO DA CONTRATAGCAO E RESPONSAVEL:

11.1. Os valores estimados foram estipulados levando em consideragdo os
precos praticados no mercado, consoante as regras estabelecidas no art. 23 da Lei
Federal N° 14.133/2021, assim como as previsdes contidas no Decreto Municipal
N° 1777/2022, que regulamenta as normas e procedimentos atinentes a pesquisa,
sendo que os servidores responsaveis foram a Sra: Débora Elaine Bello e o Sr.
Paulo Uhlig.

11.2. A formalizagcdo da pesquisa de precos do objeto deste Termo de

Referéncia encontra-se em documento anexo.

12 DA FORMA DE PAGAMENTO

12.1. O pagamento, decorrente da execugdo dos servicos objeto desta
licitacdo, sera realizado mensalmente, mediante crédito em conta corrente no prazo
de até 30 (trinta) dias, contados do recebimento da nota fiscal ou fatura, apds a
apresentacao da respectiva documentacao fiscal, devidamente atestada pelo setor
competente.

13 DOTAGAO ORGAMENTARIA

13.1. As despesas decorrentes da presente contratacdo correrdo a conta de
recursos especificos consignados no Orgamento Publico do Municipio de Sao
Bento do Sul.

Dotagao Orcamentaria: Secretaria de Administragao

Cddigo reduzido: 146

Acédo: 2012

Rua Jorge Lacerda, 75 — Centro — Sao Bento do Sul — SC — CEP 89280-902 - Fone: (47) 3631-6125

E-mail: leila@saobentodosul.sc.gov.br - Home Page: www.saobentodosul.sc.gov.br

~ ESTE DOCUMENTO FOI ASSINADO EM: 04/11/2025 13:01 -03:00 -03

P

=]

39

21 PARA CONFERENCIA DO SEU CONTEUDO ACESSE: https:/fc.ipm.com bripd 146366013



mailto:leila@saobentodosul.sc.gov.br
file:///C:/Users/eduardo.k/Downloads/www.saobentodosul.sc.gov.br

MUNICIPIO DE SAO BENTO DO SUL

stado de Santa Catarina

Secretaria de Administragcao

Modalidade de aplicacao (elemento e subelemento): 3.33.90.40.06
Vinculo: 150070000100

14 DA SUBCONTRATAGAO

14.1. N&o sera admitida a subcontratagao do objeto licitado.

15 DA GARANTIA DE PROPOSTA
( )SIM ( x )NAO

339
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16 DA GARANTIA CONTRATUAL

16.1. Nao havera exigéncia de garantia contratual.

17 DA PARTICIPAGAO DE CONSORCIO
( )SIM ( x ) NAO

17.1. A vedacao quanto a participacado de consorcio de empresas no presente
procedimento licitatorio ndo limitara a competitividade. A participagao de consoércios
€ recomendavel quando o objeto for considerado de “alta complexidade ou grande
vulto”, o que nao seria 0 caso do objeto no caso em tela.

17.2. Nao ha nada que justifique a participacédo de empresas em consorcios

no objeto em aprecgo. Ele ndo se reveste de alta complexidade, tampouco é servigo

~ ESTE DOCUMENTO FOI ASSINADO EM: 04/11/2025 13:01 -03:00 -03

de grande vulto econdbmico, ou seja, seu termo de referéncia ndo apresenta
nenhuma caracteristica que justificasse a admissdo de empresas em consorcio.
18 DA VISITA TECNICA

18.1. Nao havera exigéncia de visita técnica.

B

19 OBRIGACOES DA CONTRATANTE
19.1. Constituem obrigacoes da CONTRATANTE:
19.1.1. Emitir de nota de empenho quando da necessidade da contratacao, a

fim de gerenciar os respectivos quantitativos;
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19.1.2. Receber o objeto no prazo e condigbes estabelecidas no Edital e seus
anexos;

Verificar minuciosamente, no prazo fixado, a conformidade dos servigos prestados
com as especificagdes constantes do Edital e da proposta, para fins de aceitagcao
e recebimento definitivo;

19.1.3. Comunicar ao preposto da contratada, por escrito, sobre imperfeicoes,
falhas ou irregularidades verificadas no objeto contratual, para que sejam
promovidas as substituicdes, reparacdes ou corregdes;

19.1.4. Realizar a fiscalizacdo do Contrato, através de servidor especialmente
designado e de seu substituto que exercera todas as atribuigdes compativeis com
a fiscalizagdo conforme memorando de designacao de fiscal de contrato.

19.1.5. Realizar a gestdo do Contrato, através de servidor especialmente
designado que exercera as atribuicbes compativeis com a gestdo, conforme
disposto no memorando de designacéo de gestor de contrato.

19.1.6. Comunicar a empresa para emissao de Nota Fiscal relativa a parcela
incontroversa da execucédo do objeto, para efeito de liquidagdo e pagamento,
quando houver controvérsia sobre a execugdo do objeto, quanto a dimensao,
qualidade e quantidade;

19.1.7. Efetuar o pagamento a Contratada no valor correspondente a prestacao
do servigo, no prazo e forma estabelecidos no Edital e seus anexos;

19.1.8.  Verificar a conformidade das condi¢des registradas perante o mercado,
principalmente em relagdo aos valores praticados e indicar a necessidade da
realizagao do reajuste, de repactuagao e da revisdo de valores;

19.1.9. Zelar pelos atos relativos ao cumprimento das obrigacdes assumidas e
aplicar, garantida a ampla defesa e o contraditério, as penalidades decorrentes do
descumprimento do pactuado no Contrato, edital e anexos;

19.1.10. Providenciar as devidas publica¢des no Portal Nacional de Contratacdes
Publicas (PNCP);

19.1.11. Registrar no Portal Nacional de Contratagdes Publicas (PNCP), no

Tribunal de Contas do Estado e no Portal da Transparéncia Municipio de Sao Bento
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do Sul - SC as eventuais irregularidades detectadas e penalidades aplicadas, apos
o devido processo legal,

19.1.12. O Org&o ndo respondera por quaisquer compromissos assumidos pelos
fornecedores com terceiros, ainda que vinculados a execugdo do objeto do
presente Termo de Referéncia, bem como por qualquer dano causado a terceiros
em decorréncia de agdes dos fornecedores, de seus empregados, prepostos ou

subordinados.

20 OBRIGAGOES DA CONTRATADA

20.1. Constituem obrigacdes da CONTRATADA:

20.1.1. Efetuar a prestagcdo do servico em perfeitas condi¢cbes, conforme
especificagdes, prazo e local constantes no Termo de Referéncia e seus anexos,
acompanhado da respectiva nota fiscal,

20.1.2.  Assinar o Contrato no prazo maximo de 03 (trés) dias uteis, contados do
recebimento da comunicagao;

20.1.3.  Cumprir todas as obriga¢des constantes no Edital, seus anexos e sua
proposta, assumindo como exclusivamente seus 0s riscos e as despesas
decorrentes da boa e perfeita execugao do objeto;

20.1.4. Atender rigorosamente as clausulas contratuais;

20.1.5. Manter preposto aceito pela Administracdo no local do servico para
representa-lo na execugao do objeto;

20.1.6. Alocar os empregados habilitados e necessarios ao perfeito
cumprimento das clausulas contratuais;

20.1.7. Observar os preceitos da legislacdo sobre a jornada de trabalho,
conforme a categoria profissional;

20.1.8. Prestar os servicos dentro dos parametros e rotinas estabelecidos,
fornecendo todos os materiais, equipamentos e utensilios em quantidade,
qualidade e tecnologia adequadas, com a observancia as recomendacdes aceitas
pela boa técnica, normas e legislagao;

20.1.9. Responsabilizar-se pela seguranga, mao de obra, eficiéncia, materiais e
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equipamentos utilizados na execucao dos servicos;

20.1.10. Atender as normas técnicas definidas pela Associagdo Brasileira de
Normas Técnicas e as demais aplicaveis ao objeto contratado;

20.1.11. Responsabilizar-se pelas despesas e todos os encargos decorrentes da
execugao dos servigos do objeto;

20.1.12. Responsabilizar-se pelos danos causados ao contratante e a terceiros
decorrentes da execugao dos servigos contratados, causados por culpa ou dolo,
inclusive acidentes, perdas ou destruigdes parciais ou totais, isentando o
contratante de todas as reclamagdes que possam surgir;

20.1.13. Responsabilizar-se pelos vicios e danos decorrentes do objeto, de
acordo com os artigos 12, 13 e 17 a 27, do Cddigo de Defesa do Consumidor (Lei
n° 8.078, de 1990);

20.1.14. Substituir, reparar, corrigir, ou refazer, as suas expensas, no prazo
fixado pelo fiscal do contrato o servico com avarias ou defeitos quando se
verificarem vicios ou incorrecbes resultantes da execugdo ou de materiais
empregados;

20.1.15. Garantir, durante a execucao dos servigos, a protecdo e conservagao
dos servigos executados, de forma que seja mantida sua integridade;

20.1.16. Promover a organizagao técnica e administrativa dos servigos, de modo
a conduzi-los eficaz e eficientemente, de acordo com os documentos e
especificacbes do Termo de Referéncia e Edital, no prazo determinado.

20.1.17. Manter todas as condi¢coes de habilitacdo e qualificagdo exigidas no
Edital;

20.1.18. Aceitar nas mesmas condi¢cdes 0s acréscimos ou supressoes que se
fizerem necessarias;

20.1.19. Nao contratar, durante a vigéncia do contrato, conjuge, companheiro ou
parente em linha reta, colateral ou por afinidade, até o terceiro grau, de dirigente do
contratante ou de agente publico que tenha desempenhado funcéo na licitagdo ou
que atue na fiscalizagao ou gestao do contrato;

20.1.20. Comunicar ao Fiscal do Contrato, no prazo maximo de 24 (vinte e quatro)
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horas, qualquer ocorréncia de qualquer fato anormal, acidente que se verifique no
local dos servigos ou condigao que possa atrasar ou impedir a conclusao do servigo
em partes ou no todo, com a devida comprovagao;

20.1.21. Promover, no prazo estipulado, a complementagdo da garantia de
execugao, quando for o caso, apds ocorrer o reajuste, a repactuagéo ou a revisdo
de precos registrados;

20.1.22. Submeter previamente, por escrito, ao contratante, para analise e
aprovagao, quaisquer mudangas nos métodos executivos que fujam as
especificacbes do Termo de Referéncia.

20.1.23. Acatar todas as orientagbes do contratante, emanadas pelo gestor e
fiscal do Contrato, sujeitando-se a ampla e irrestrita fiscalizagao, prestando todos
os esclarecimentos solicitados e atendendo as reclamacgdes formuladas.

21.1.1.  Submeter-se ao seguinte Acordo de Nivel de Servigo:

21.1.1.1. Com o objetivo de garantir a continuidade, qualidade e previsibilidade na
prestacado dos servigos objeto deste Termo de Referéncia, ficam estabelecidos os
seguintes niveis minimos de servigo (SLA/SLO), que deverao ser rigorosamente
observados pela CONTRATADA durante toda a vigéncia contratual.

l. Defini¢cdes

a) SLA (Service Level Agreement): conjunto de metas mensuraveis de
desempenho e disponibilidade do sistema,;

b) SLO (Service Level Objective): indicadores especificos de desempenho
técnico e operacional utilizados para verificagdo do SLA;

c) Falha critica: indisponibilidade total do servigco, perda de acesso a API do
WhatsApp Oficial, falha no médulo de IA ou em qualquer fungao essencial prevista
nos topicos 2.1 ao 2.1.3.4 que impossibilite 0 uso da ferramenta;

d) Falha nao critica: erro parcial, intermiténcia ou degradagao de desempenho
que nao inviabilize a operagao;

e) Janela de Manuteng¢ao: periodo previamente comunicado a Contratante para
atualizacao de software ou infraestrutura, ndo computado no calculo do SLA, desde

que autorizado pelo Gestor do Contrato.
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Il.Niveis de Servigo Minimos Exigidos

Indicador

Descrigao /
Parametro de
Medigao (SLO)

Nivel Minimo
Exigido (SLA)

Prazo Maximo

de Correcao

Percentual de

tempo em que o

sistema Falhas criticas: =

Disponibilidade permanece 4h uteis / g
=

mensal da operacional e = 99,5% Falhas ndo 5
E

’ en o

plataforma acessivel, criticas: 24h S e
excluidas janelas Uteis g <

" g

~ a s

de manutengéo &=

w 0

autorizadas 5

-4

o Tempo decorrido 23

Tempo medio =
entre a abertura o=

de resposta de 23
de chamado e o . =2

suporte (SLA o < 1h util - Qo
g inicio do 58
e 52

. atendimento E2
atendimento) o I
tecnico oL

80

Tempo médio . < 4h uteis w <
Tempo decorrido ks

de resolucéao

(falhas criticas)

entre a abertura o ‘_‘-
de suporte | < 24h Uteis - ek
do chamado e a B
(SLA de . o (falhas néo
. solugéo definitiva _
solucao) criticas)
oL Liberag&o de Conforme
Atualizagoes .
_ corregdes de bugs cronograma
corretivas e ) -
_ e melhorias mensal
evolutivas o
funcionais acordado
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[11.O ndo cumprimento dos niveis de servigco estabelecidos implicara descontos

automaticos sobre o valor mensal da fatura, conforme os percentuais a seguir:

Faixa de disponibilidade mensal aferida

Penalidade sobre o valor

mensal
Entre 99,0% e 99,49% 2%
Entre 98,0% e 98,99% 5%
Entre 95,0% e 97,99% 10%

Abaixo de 95,0% ou reincidéncia de falhas

criticas

20% com possibilidade de

rescisdo contratual.

IV.Casos fortuitos, forca maior ou indisponibilidades comprovadamente imputaveis a

servigos de terceiros essenciais (como a prépria Meta/WhatsApp Business API)

nao serao computados no calculo do SLA, desde que devidamente comprovados e

informados a Contratante em até 24 horas apds o evento

21. DA RESPONSABILIDADE PELA ELABORAGAO DO TERMO DE

REFERENCIA

21.1. Declaro estar ciente de todas as implicacbes pelas informacdes

prestadas no presente Termo de Referéncia e em relagdo a elas assumimos de

forma solidaria a responsabilidade.
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