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TERMO DE REFERENCIA

1. CONDIGOES GERAIS DA CONTRATAGAO

1.1. Contratagdo de empresa para o fornecimento de solugdo de comunicagao multicanal através da Internet
(Saas), com recursos de atendimento automatizado por robé (chatbot) e por atendente humano que propicia
a comunicagao do publico com a Universidade Federal do Amapa - UNIFAP através de interagdo por
ferramentas de comunicagao instantanea, redes sociais e interagdo pelo site institucional na Internet, de
modo integrado em uma Uunica plataforma de atendimento, nos termos da tabela abaixo, conforme

condicdes e exigéncias estabelecidas neste instrumento.

- . UNIDADE DE VALOR
ID Descri¢gao Material CATSER MEDIDA QTDE | VALOR UNT TOTAL
Solugéo Integrada de
01 | Comunicagdo Multicanal 26077 MES 12 R$4.725,00 R$56.700,00
(Saas)

1.2. O prazo de vigéncia da contratagao € de 12 (doze) meses contados da assinatura do contrato, na forma
do artigo 105 da Lei n° 14.133, de 2021.

1.3. O contrato ou outro instrumento habil que o substitua oferecera maior detalhamento das regras que
serao aplicadas em relagéo a vigéncia da contratagéo.

1.4. Trata-se de servico comum de carater continuado a ser contratado mediante licitagdo, na modalidade
de dispensa, em sua forma eletronica.

1.5. Os servigos a serem contratados, objeto deste Termo de Referéncia, séo classificados como servigos
comuns em atendimento ao disposto no inciso XIlI, artigo 6°, da Lei n.° 14.133/2021, pois seus padrbes de
desempenho e qualidade podem ser objetivamente definidos neste Termo de Referéncia e no Edital da
licitagdo, por meio de especificagdes usuais do mercado, e tendo em vista que sdo geralmente oferecidos
por diversos fornecedores e sao facilmente comparaveis entre si.

1.6. A prestacdo dos servigos ndo gera vinculo empregaticio entre os empregados da Contratada e a

Administracdo, vedando-se qualquer relagdo entre estes que caracterize pessoalidade e subordinagao

direta.
2. FUNDAMENTAGAO E DESCRICAO DA NECESSIDADE DA CONTRATAGAO
2.1. O objeto da contratacdo esta previsto no Plano de Contratagdes Anual 2023, conforme consta das

informacdes basicas deste Termo de Referéncia.

ALINHAMENTO AOS PLANOS ESTRATEGICOS
ID Objetivos Estratégicos
TI Implementar agdes inovadoras de gestdo de pessoas. (PDI 2020-2026, p.41)
TI Fortalecer a governancga de Tl (PDI 2020-2026, p.41)

ALINHAMENTO AO PDTIC (2021-2024)

ID Acao do PDTIC ID Meta do PDTIC associada
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Padronizar procedimentos e processos
Ampliacdo do atendimento remoto administrativos
DIR.09 . DIR.09
(servidores e alunos) Assegurar a prestagdo de servigos de fi
de qualidade

ALINHAMENTO AO PAC

Descrigao

SOFTWARE COMO SERVICO - SAAS

3. DESCRIGAO DA SOLUGAO COMO UM TODO CONSIDERANDO O CICLO DE VIDA DO
OBJETO

3.1. A descricdo da solugdo como um todo encontra-se pormenorizada no ANEXO | deste Termo de
Referéncia.

3.1.1. As compras e contratacbes das entidades publicas seguem obrigatoriamente um regime
regulamentado por Lei. O fundamento principal que reza por esta iniciativa é o artigo 37, inciso XXI, da
Constituicdo Federal de 1988, no qual determina que as obras, os servigos, compras e alienagbes devem
ocorrer por meio de licitagdes.

3.1.2. A licitagado foi o meio encontrado pela Administracdo Publica, para tornar isonémica a participacao
de interessados em procedimentos que visam suprir as necessidades dos 6rgédos publicos acerca dos
servigos disponibilizados por pessoas fisicas e/ou pessoas juridicas nos campos mercadolégicos distritais,
municipais, estaduais e nacionais, e ainda procurar conseguir a proposta mais vantajosa as contratagdes.
3.1.3. Para regulamentar o exercicio dessa atividade foi entdo criada, Lei Federal n°® 14.133 de 1° de abril
de 2021, mais conhecida como Nova Lei de Licitagdes e Contratos Administrativos-NLLC. O objetivo da
licitagdo é contratar a proposta mais vantajosa, primando pelos principios da legalidade, impessoalidade,
igualdade, moralidade e publicidade.

3.2, Contextualizagao da Contratacado

3.2.1. Trata-se de solicitagdo advinda da PROPLAN, conforme Documento de Oficializagdo de Demanda -
Dod (ordem n° 03) do processo de n° 23125.000079/2021-40, onde informou a necessidade de aquisi¢éo de
uma solugdo de comunicagéo abrangente, capaz de satisfazer aspectos como:

3.2.2. Atendimento amplo ao publico;

3.2.3. Atendimento via chat;

3.2.4. Atendimento via WhatsApp por nimero Unico de contato;

3.2.5. Permitir aos servidores da UNIFAP, capacidade de receber as solicitagbes em canal Unico e
gerencia-las quanto a distribuicdo, ordem de atendimento, horario de atendimento etc.

3.3. Parcelamento da Solugao de TIC

3.3.1. Nao sera possivel parcelar o objeto, mostrando-se técnica e economicamente viavel apenas um
item cujo objeto trata-se da prestagdo de uma unidade de servigo, a ser paga no valor da proposta, para
licenga do software por 12 (doze)meses.

3.4. Resultados e Beneficios a Serem Alcangados
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3.4.1. Institucionalizagéo e fortalecimento de politicas e praticas de gestao de pessoas (PDI 2020-2026, p.
40).

3.4.2. Otimizagao dos sistemas integrados de gestao (PDI 2020-2026, p. 41);

3.4.3. Assegurar a prestagao de servigos de Tl de qualidade (PDI 2020-2026, p.41);

3.4.4. Garantir as condigbes basicas de funcionamento de tecnologia da informag&o na universidade (PDI
2020-2026, p. 41);

4, REQUISITOS DA CONTRATAGAO

4.1. Requisitos de Negécio

4.1.1. Conforme demanda externada pela PROPLAN, existe atualmente a necessidade de
disponibilizagdo de canal de atendimento interativo digital pela UNIFAP a toda comunidade académica,
assim como uma maior agilidade nos atendimentos, devendo questdes mais basicas terem atendimento
rapido realizado por uma ferramenta automatizada, garantindo diminuigdo do custo de oportunidade dos
usuarios em geral. Tal ferramenta aumentara a produtividade do servigo da UNIFAP numa amplitude macro;
4.2. Requisitos de Capacitagcao

4.2.1. Devera ser fornecida pela CONTRATADA assessoria técnica especializada durante a implantacao e
execucao do Contrato.

4.3. Requisitos Legais

4.3.1. O presente processo de contratacdo deve estar aderente a Constituicio Federal, a Lei n°
14.133/2021, a Instrugdo Normativa SGD/ME n° 94, de 2022, Instru¢do Normativa SEGES/ME n° 65, de 7
de julho de 2021, Lei n°® 13.709, de 14 de agosto de 2018 (Lei Geral de Prote¢do de Dados Pessoais —
LGPD), Lei n° 10.520, de 17 de julho de 2001, Decreto 10.024, de 20 de setembro de 2019, e a outras
legislagbes aplicaveis.

44. Requisitos de Manutencgao

44.1. A garantia devera englobar qualquer atividade relacionada ao funcionamento dos produtos, como
manutengéo evolutiva, preventiva e corretiva dos softwares, sem nenhum 6nus para a contratante.

4.4.2. Durante o periodo de garantia devera ser fornecida atualizagdo de versdes dos softwares, mesmo
que saiam de linha e ndo sejam mais suportados pelo fabricante.

4.4.3. A garantia do fabricante dos produtos fornecidos deve obrigatoriamente prover suporte limitado para
os produtos licenciados;

4.4.4. Devera ser fornecida uma Central de Atendimento (sitio na Internet, e-mail e telefone 0800), sem
custo adicional a contratante para consultas, aberturas de chamados técnicos e envio de arquivos para
analise, durante 24 (vinte e quatro) horas por dia, 07 (sete) dias por semana, 365 (trezentos e sessenta e
cinco) dias por ano, obrigatoriamente em Portugués Brasileiro.

4.4.5. O suporte on-line devera disponibilizar ferramenta de acesso remoto e proporcionar o referido
acesso quando solicitado.

4.4.6. Os servigcos de garantia deverao incluir os custos de pessoal, deslocamento e insumos, impostos e
os demais custos que eventualmente sejam necessarios, sem nenhum ©6nus adicional para a
CONTRATANTE, exceto quando o defeito tiver sido consequéncia de negligéncia ou mau uso da solugéo.

4.5, Requisitos Temporais
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451. A CONTRATADA deverd no prazo de 05 (cinco) dias uteis contados a partir da assinatura do
contrato fornecer as licengas e o acesso ao portal (login e senha) ou enviar a midia para acessar as
atualizag6es, manual de instrugdes, informativo e etc.

4.5.2. O recebimento das licengas sera divido em duas fases:

a) O recebimento provisério sera realizado pelos fiscais (demandante, técnico e administrativo designados
através de portaria), no prazo maximo de 10 (dez) dias Uteis, contados a partir da entrega das licengas. A
Contratada devera comunicar a UNIFAP, por meio do e-mail assessoria.nti@unifap.br a entrega do objeto
quando da sua efetiva disponibilizago.

b) O recebimento definitivo sera em até 15 (cinco) dias Uteis pelos fiscais designados por portaria, apos a
certificagcdo de que o acesso a plataforma foi disponibilizado ao fiscal técnico (login/senha), avaliagéo
técnica de funcionalidade do objeto das licengas adquiridas, bem como, acesso as atualizacbes das
versdes, manuais, documentos técnicos e nota informativa das novas funcionalidades implementadas.

4.6. Requisitos de Seguran¢a e Privacidade

4.6.1. A CONTRATADA deve comprometer-se a manter informagdes confidenciais no mais estrito sigilo
sobre todos os dados, configuragdes, processos, formulas, rotinas e quaisquer outros objetos que venham a
ser disponibilizados pela CONTRATANTE a CONTRATADA para a realizagdo dos trabalhos.
Compromete-se a ndo copiar, ndo usar em seu proprio beneficio, nem revelar ou mostrar a terceiros, nem
divulgar tais informacdes, no territério brasileiro ou no exterior, sob pena prevista em lei. S6 os
representantes e prepostos devidamente autorizados entre as partes, cuja avaliagdo das informagdes
confidenciais seja necessaria e apropriada, para os propositos especificados em contrato, terdo acesso as
mesmas.

4.7. Requisitos Sociais, Ambientais e Culturais

4.71. Os softwares deverao ter versdes na Lingua Portuguesa, bem como material de apoio e suporte
técnico;

4.7.2. No que couber, visando a atender ao disposto na legislagao aplicavel, a CONTRATADA devera
priorizar, para a execugao dos servigos, a utilizagdo de bens que sejam no todo ou em partes compostos por
materiais reciclaveis, atdxicos e biodegradaveis.

4.7.3. A prestagao de servigos objeto deste Termo de Referéncia ndo gera vinculo empregaticio entre os
empregados da CONTRATADA e a CONTRATANTE, vedando-se qualquer relacdo entre estes que
caracterize pessoalidade e subordinagao.

4.74. A abertura de chamados técnicos e encaminhamentos de demandas deverdo ser realizados,
preferencialmente, sob forma eletrdnica, evitando-se a impressao de papel.

4.8. Requisitos de Projeto e de Implementagéo

4.8.1. Nao é objeto da presente contratagdo o desenvolvimento de software, portanto, ndo ha requisito de
implementacgéo.

4.9. Requisitos de Garantia e Manutengao

4.9.1. As licengas de uso do Software e demais aplicativos deverdo possuir a validade (garantia) de
acesso de, no minimo, de 01 (um) ano, contados a partir do seu recebimento, exceto em se tratando de

mau uso.
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4.9.2. A CONTRATADA deveréa oferecer garantia de correcéo de software que estiver embutido no pacote
fornecido, sem qualquer 6nus adicional para a UNIFAP.

4.9.3. Durante o periodo de validade (garantia) de acesso ao software, a CONTRATANTE tera acesso a
todas e quaisquer atualiza¢des e/ou modificagdes desenvolvidas pelo fabricante.

4.9.4. O contrato de licenga de uso de programa de computador, o documento fiscal correspondente, os
suportes fisicos do programa ou as respectivas embalagens, caso haja, deverdo consignar, de forma
facilmente legivel pelo usuario, o prazo de validade técnica da versao comercializada.

4.9.5. A CONTRATADA, quer seja titular dos direitos do programa, quer seja titular dos direitos de
comercializagdo, fica obrigada, no territério nacional, durante o prazo de validade técnica da respectiva
versdo, a assegurar aos respectivos usudrios a prestacéo de servigos técnicos complementares relativos ao
adequado funcionamento do programa, consideradas as suas especificagdes.

4.10. Requisitos de Experiéncia Profissional

4.10.1. Experiéncia em gerenciamento de projetos relacionados a solugdes de TIC e Conhecimento dos
conceitos basicos de TIC, com foco em facilitar a adogéo e o uso do WhatsApp Business por usuarios nao
técnicos.

411. Requisitos de Formagao da Equipe

4.11.1. Nao é objeto da presente contratagdo o desenvolvimento de software, projetar, implementar e
implantar a solucdo de TIC, portanto, ndo ha requisito de formagéo da equipe.

412. Requisitos de Metodologia de Trabalho

4.12.1. A metodologia de trabalho da etapa de gerenciamento da execugao contratual ficara a cargo da
equipe de fiscalizagdo da UNIFAP.

4.13. Requisitos de Seguran¢a da Informacao e Privacidade

4.13.1. Considerar as diretrizes e recomendagdes presentes no "Guia de Requisitos e de Obrigacdes
quanto a Seguranca da Informacéo e Privacidade" mencionado na IN SGD/ME n° 1/2019:

4.13.2. Conformidade com Normas e Padrdes: A solugcdo WhatsApp Business deve estar em conformidade
com normas e padrdes de seguranca da informagéo reconhecidos nacional, conforme especificado no Guia
de Requisitos.

4.13.3. Criptografia: Utilizagdo de criptografia para garantir a confidencialidade e integridade das
informagdes transmitidas pelo WhatsApp Business, conforme recomendacgdes do Guia.

4.13.4. Controle de Acesso: Implementagdo de controles de acesso adequados para garantir que apenas
usuarios autorizados tenham acesso as informagoes sensiveis, em conformidade com as diretrizes do Guia.
4.13.5. Auditoria e Monitoramento: Estabelecimento de mecanismos de auditoria e monitoramento para
rastrear e registrar atividades relacionadas ao uso do WhatsApp Business, conforme recomendado no Guia.
4.13.6. Protecdo contra Ameacas Cibernéticas: Adogcdo de medidas de segurancga para proteger a solugao
contra ameacas cibernéticas, incluindo malware, phishing e outras formas de ataques, de acordo com as
orientacdes do Guia.

4.13.7. Gerenciamento de Incidentes: Implementacdo de um plano de gerenciamento de incidentes para
lidar com possiveis violagdes de seguranga, conforme descrito nas recomendacdes do Guia.

4.13.8. Privacidade de Dados: Adogdo de praticas e controles para garantir a privacidade dos dados, em

conformidade com a legislagao vigente, e seguindo as orientagdes especificas do Guia.
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4.13.9. Atualizacdes e Patching: Estabelecimento de procedimentos para manter a solugdo do WhatsApp
Business atualizada, aplicando patches de seguranga conforme necessario, como indicado no Guia.
4.13.10. Treinamento de Usuarios: Realizagao de treinamentos de conscientizagdo em seguranga da
informagéao para os usuarios finais da solugéo, conforme recomendado no Guia.

4.13.11. Avaliagado de Riscos: Realizagdo de avaliagbes regulares de riscos de seguranga da informacao, de
acordo com as diretrizes do Guia.

4.14. Subcontratagcido

4.14.1 Nao é admitida a subcontratagdo do objeto contratual.

4.15. Outros Requisitos Aplicaveis

4.15.1. As licencas de uso deverdo ser fornecidas em nome do CONTRATANTE, pelo prazo contratual, e
nao possuir nenhuma limitagao de licenciamento para uso, bem como as posteriores atualizagdes de versao
ocorridas durante a vigéncia do periodo de garantia.

4.15.2. Em caso de mudanga de nomenclatura devera estar especificado na proposta técnica o nome
anterior e o atual.

4.15.3. A CONTRATADA deve executar o objeto do certame em estreita observancia dos ditames

estabelecido pela Lei n°® 13.709/2018 (Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais - LGPD), quando aplicavel

ao objeto.
5. MODELO DE EXECUGAO DE CONTRATO
5.1. A implantagéo do sistema deve contemplar os seguintes pontos:

5.1.1. Disponibilizagédo do servidor em nuvem e configuracgdes iniciais;

5.1.2. Configuragdo dos canais de atendimento (Whatsapp e integragdo via site do CONTRATANTE)
conforme informacgdes disponibilizadas pela CONTRATANTE;

5.1.3. Criacdo das contas de administradores e supervisores;

5.1.4. Criacdo dos grupos de atendimento;

5.1.5. Criagao dos agentes;

5.1.6. Criacdo do fluxo de atendimento para cada um dos canais disponibilizados;

5.1.7. Criacdo de mensagens padrao do sistema para inicializagdo e encerramento dos atendimentos;
5.1.8. Criag&o da funcionalidade de pesquisa de satisfacdo que devera ser integrada a SOLUCAO;

5.1.9. Durante a fase de implantagdo poderédo ser utilizadas as plataformas de videoconferéncia para
reunides entre os membros da CONTRATADA e o CONTRATANTE e se necessario utilizagao de
ferramentas de atendimento remoto, de acordo com as regras de seguranga do CONTRATANTE.

5.1.10. A contratada deve disponibilizar a solugdo a UNIFAP, configurada e atualizada, em pleno
funcionamento, em até 15 (quinze) dias, contados da assinatura do contrato.

5.1.11. A contratada fica obrigada a prestar todas as informagdes necessarias para tanto, além de prestar
todo o auxilio e suporte, inclusive com profissionais especializados, para que a solugdo possa ser
adequadamente utilizada e entre em funcionamento na UNIFAP dentro do prazo previsto.

5.1.12. A solugao devera ser entregue com toda a documentagéo técnica, em formato eletrénico, incluindo,
conforme o caso:

5.1.13. Manuais do Usuario, com descritivo de todas as fungdes da solugao;

5.1.14. Manual de Implantagao contendo o roteiro de instalagéo e configuragédo da solugéao;
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5.1.15. Descricao de arquitetura, descrevendo os componentes funcionais, seu relacionamento, interfaces e
caracteristicas nao-funcionais;

5.1.16. A documentagdo técnica deve ter nivel de detalhes adequado para suportar a operagao,
administragdo, manutencgdo, customizagéo, configuracdo dos produtos, assim como a integragdo destes
com outros sistemas e desenvolvimentos futuros.

5.1.17. A documentagéo podera ser reproduzida para uso da UNIFAP.

5.1.18. A documentagdo podera ser disponibilizada no portal do fabricante na internet, ou outro meio
eletrbnico, desde que completa.

5.1.19. A contratada devera iniciar a instalagdo e configuragdo da solugdo na data de sua
entrega/disponibilizagdo, ou em outra data agendada pela UNIFAP, desde que conclua todas as atividades e
toda a implantagéo nos prazos previstos.

5.1.20. A solugao somente sera considerada entregue, configurada e implantada quando estiver em pleno
funcionamento nas dependéncias da UNIFAP.

5.1.21. A contratada devera permitir que a UNIFAP acompanhe todas as etapas por ela realizadas na
implantagéo da solugdo.

5.2. Mecanismos formais de comunicagao

5.2.1. Para comunicagdo formal, a Contratante podera utilizar, para primeiro contato, o e-mail institucional
de qualquer usuario cujo dominio seja “@unifap.br” e e-mail oficial apontado pela CONTRATADA

5.3. Manutencgio de Sigilo e Normas de Seguranga

5.3.1. A Contratada devera manter sigilo absoluto sobre quaisquer dados e informagbdes contidos em
quaisquer documentos e midias, incluindo os equipamentos e seus meios de armazenamento, de que
venha a ter conhecimento durante a execugao dos servigos, nao podendo, sob qualquer pretexto, divulgar,
reproduzir ou utilizar, sob pena de lei, independentemente da classificacdo de sigilo conferida pelo
Contratante a tais documentos.

5.3.2. O Termo de Compromisso e Manutengéo de Sigilo, contendo declaragdo de manutengao de sigilo e
respeito as normas de seguranga vigentes na entidade, a ser assinado pelo representante legal da
Contratada, e Termo de Ciéncia, a ser assinado por todos os empregados da Contratada diretamente

envolvidos na contratagdo, encontram-se nos ANEXOS A e B.
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6. MODELO DE GESTAO DO CONTRATO

6.1. O contrato devera ser executado fielmente pelas partes, de acordo com as clausulas avencadas e
as normas da Lei n° 14.133, de 2021, e cada parte respondera pelas consequéncias de sua inexecugao
total ou parcial.

6.2. Em caso de impedimento, ordem de paralisacdo ou suspensdo do contrato, o cronograma de
execucdo sera prorrogado automaticamente pelo tempo correspondente, anotadas tais circunstancias
mediante simples apostila.

6.3. As comunicagdes entre o 6rgéo ou entidade 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.

6.4. O o6rgao ou entidade podera convocar representante da empresa para adogao de providéncias que
devam ser cumpridas de imediato.

6.5. Apods a assinatura do contrato ou instrumento equivalente, o 6érgdo ou entidade podera convocar o
representante da empresa contratada para reunido inicial para apresentagédo do plano de fiscalizagao, que
contera informagdes acerca das obrigagdes contratuais, dos mecanismos de fiscalizagdo, das estratégias
para execuc¢ao do objeto, do plano complementar de execug¢ao da contratada, quando houver, do método de
aferigdo dos resultados e das sangoes aplicaveis, dentre outros.

6.6. Preposto

6.6.1. A Contratada designara formalmente o preposto da empresa, antes do inicio da prestagdo dos
servigos, indicando no instrumento os poderes e deveres em relagdo a execugao do objeto contratado.
6.6.2. A Contratante podera recusar, desde que justificadamente, a indicagdo ou a manutengao do
preposto da empresa, hipétese em que a Contratada designara outro para o exercicio da atividade.

6.7. Fiscalizagao

6.7.1. A execucgdo 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).

6.7.2. Fiscalizagao Técnica

6.7.2.1. O fiscal técnico do contrato acompanhara a execugao do contrato, para que sejam cumpridas todas
as condi¢des estabelecidas no contrato, de modo a assegurar os melhores resultados para a Administracao.
(Decreto n° 11.246, de 2022, art. 22, VI);

6.7.2.2. O fiscal técnico do contrato anotara no histérico de gerenciamento do contrato todas as ocorréncias
relacionadas a execugéo do contrato, com a descri¢cdo do que for necessario para a regularizagao das faltas
ou dos defeitos observados. (Lei n® 14.133, de 2021, art. 117, §1° e Decreto n°® 11.246, de 2022, art. 22, 11);
6.7.2.3. Identificada qualquer inexatidao ou irregularidade, o fiscal técnico do contrato emitira notificagdes
para a corregdo da execugdo do contrato, determinando prazo para a corregéo. (Decreto n° 11.246, de
2022, art. 22, 1lI);

6.7.2.4. O fiscal técnico do contrato informara ao gestor do contrato, em tempo habil, a situagdo que
demandar decisdo ou adogado de medidas que ultrapassem sua competéncia, para que adote as medidas
necessarias e saneadoras, se for o caso. (Decreto n° 11.246, de 2022, art. 22, IV);

6.7.2.5. No caso de ocorréncias que possam inviabilizar a execugao do contrato nas datas aprazadas, o
fiscal técnico do contrato comunicara o fato imediatamente ao gestor do contrato. (Decreto n° 11.246, de
2022, art. 22, V);
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6.7.2.6. O fiscal técnico do contrato comunicard ao gestor do contrato, em tempo hébil, o término do
contrato sob sua responsabilidade, com vistas a tempestiva renovagéo ou a prorrogagéo contratual (Decreto
n° 11.246, de 2022, art. 22, VII).

6.7.3. Fiscalizagcao Administrativa

6.7.3.1. O fiscal administrativo do contrato verificara a manutengdo das condigbes de habilitagdo da
contratada, acompanhara o empenho, o pagamento, as garantias, as glosas e a formalizacdo de
apostilamento e termos aditivos, solicitando quaisquer documentos comprobatérios pertinentes, caso
necessario (Art. 23, | e Il, do Decreto n°® 11.246, de 2022).

6.7.3.2. Caso ocorra descumprimento das obriga¢des contratuais, o fiscal administrativo do contrato atuara
tempestivamente na solugdo do problema, reportando ao gestor do contrato para que tome as providéncias
cabiveis, quando ultrapassar a sua competéncia; (Decreto n° 11.246, de 2022, art. 23, IV).

6.7.4. Gestor do Contrato

6.7.4.1. O gestor do contrato coordena a atualizagdo do processo de acompanhamento e fiscalizagdo do
contrato contendo todos os registros formais da execug¢do no histérico de gerenciamento do contrato, a
exemplo da ordem de servigo, do registro de ocorréncias, das alteragdes e das prorrogagdes contratuais,
elaborando relatério com vistas a verificagdo da necessidade de adequagdes do contrato para fins de
atendimento da finalidade da administragdo. (Decreto n® 11.246, de 2022, art. 21, IV).

6.7.4.2. O gestor do contrato acompanhara os registros realizados pelos fiscais do contrato, de todas as
ocorréncias relacionadas a execugdo do contrato e as medidas adotadas, informando, se for o caso, a
autoridade superior aquelas que ultrapassarem a sua competéncia. (Decreto n® 11.246, de 2022, art. 21, II).

6.7.4.3. O gestor do contrato acompanhara a manutengao das condigdes de habilitagdo da contratada, para
fins de empenho de despesa e pagamento, e anotara os problemas que obstam o fluxo normal da
liquidacdo e do pagamento da despesa no relatério de riscos eventuais. (Decreto n® 11.246, de 2022, art.
21, 1).

6.7.4.4. O gestor do contrato emitira documento comprobatorio da avaliagéo realizada pelos fiscais técnico,
administrativo e setorial quanto ao cumprimento de obrigagées assumidas pelo contratado, com mengao ao
seu desempenho na execugdo contratual, baseado nos indicadores objetivamente definidos e aferidos, e a
eventuais penalidades aplicadas, devendo constar do cadastro de atesto de cumprimento de obrigacdes.
(Decreto n° 11.246, de 2022, art. 21, VIII).

6.7.4.5. O gestor do contrato tomara providéncias para a formalizacdo de processo administrativo de
responsabilizagao para fins de aplicagao de sangdes, a ser conduzido pela comissao de que trata o art. 158
da Lei n° 14.133, de 2021, ou pelo agente ou pelo setor com competéncia para tal, conforme o caso.
(Decreto n° 11.246, de 2022, art. 21, X).

6.7.4.6. O gestor do contrato devera elaborar relatério final com informagbes sobre a consecugao dos
objetivos que tenham justificado a contratacdo e eventuais condutas a serem adotadas para o
aprimoramento das atividades da Administracdo. (Decreto n° 11.246, de 2022, art. 21, VI).

6.7.4.7. O gestor do contrato devera enviar a documentagdo pertinente ao setor de contratos para a
formalizacdo dos procedimentos de liquidagdo e pagamento, no valor dimensionado pela fiscalizagéo e
gestédo nos termos do contrato.

6.8. Interagao entre a UNIFAP e contratada
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6.8.1. Reunides Periédicas

6.8.1.1. Deverao ser realizadas reunides periédicas para encerramento das etapas previstas no Termo de
Referéncia, bem como recebimento dos servigos e produtos definidos.

6.8.1.2. As reunides perioddicas poderao ser realizadas através de videoconferéncias, com a participagéo, no
minimo, do Gestor e fiscais do Contrato na UNIFAP e do Representante da CONTRATADA.

6.8.1.3. Todos os entendimentos das reunides periddicas deverao constar da Ata de reunido a ser lavrada
pelo Gestor do Contrato e assinada por todos os participantes.

6.8.2. Reunides de Validagoes

6.8.2.1. Devera ser realizada uma reunido com o objetivo de verificar se as expectativas do Contrato foram
alcangadas, identificar possiveis ocorréncias ndo desejaveis e de consolidar licdes aprendidas.

6.8.2.2. Deverao participar dessa reunidao, no minimo, o Gestor e Fiscais do Contrato na UNIFAP e o
Representante da CONTRATADA.

6.8.2.3. A reuniao realizar-se-a em até 30 (trinta) dias consecutivos e contados para o encerramento da
vigéncia do Contrato, conforme agendamento efetuado pelo Gestor do Contrato na UNIFAP.

6.8.2.4. A comunicacao entre a UNIFAP e a CONTRATADA, para fins de encaminhamento de Ordens de
Servigo / Ordens de Fornecimento de Bens ou outro documento, ocorrera sempre via Preposto, ou seu
substituto, designado pela CONTRATADA.

6.8.2.5. A comunicacao dos usuarios com a Central de Atendimento/Suporte da CONTRATADA podera ser
realizada por meio de abertura de chamado via telefone com registro de protocolo ou utilizagdo de sistema
informatizado que permita o registro da demanda.

6.8.2.6. Sao instrumentos formais de comunicacao entre a UNIFAP e a CONTRATADA:

6.8.2.6.1. Ordens de Servigo;

6.8.2.6.2. Termos de Recebimento;

6.8.2.6.3. Chamado registrado na Central de Atendimento;
6.8.2.6.4. Oficios;

6.8.2.6.5. Relatérios e Atas de Reuniéo;

6.8.2.6.6. E-mail institucional/corporativo;

6.8.2.6.7. Ferramenta de gestdo de demandas;

6.8.2.6.8. Demais Termos previstos no instrumento convocatoério.

6.8.2.7. Os itens serao recebidos provisoriamente pelo requisitante, para efeito de posterior verificacdo de
sua conformidade com as especificagdes constantes neste Termo de Referéncia e na proposta.

7. CRITERIOS DE MEDIGAO E PAGAMENTO

71. Sera indicada a retengdo ou glosa no pagamento, proporcional a irregularidade verificada, sem
prejuizo das sangdes cabiveis, caso se constate que a Contratada:

7.1.1. nao produzir os resultados acordados,

7.1.2. deixar de executar, ou ndo executar com a qualidade minima exigida as atividades contratadas; ou
7.1.3. deixar de utilizar materiais e recursos humanos exigidos para a execug¢ao do servigo, ou utiliza-los
com qualidade ou quantidade inferior a demandada.

7.2. Do recebimento
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7.21. Os servicos serdo recebidos provisoriamente, no prazo de 10 (dez) dias, pelos fiscais técnico e
administrativo, mediante termos detalhados, quando verificado o cumprimento das exigéncias de carater
técnico e administrativo. (Art. 140, |, a, da Lei n® 14.133, de 2021 e Arts. 22, X e 23, X do Decreto n° 11.246,
de 2022).

7.2.2. O prazo da disposi¢cao acima sera contado do recebimento de comunicagéo de cobranga oriunda do
contratado com a comprovacgao da prestagédo dos servigos a que se refere a parcela a ser paga.

7.2.3. O fiscal técnico do contrato realizara o recebimento provisério do objeto do contrato mediante termo
detalhado que comprove o cumprimento das exigéncias de carater técnico. (Art. 22, X, Decreto n° 11.246,
de 2022).

7.2.4. O fiscal administrativo do contrato realizara o recebimento provisério do objeto do contrato mediante
termo detalhado que comprove o cumprimento das exigéncias de carater administrativo. (Art. 23, X, Decreto
n° 11.246, de 2022).

7.2.5. O fiscal setorial do contrato, quando houver, realizara o recebimento provisério sob o ponto de vista
técnico e administrativo.

7.2.6. Para efeito de recebimento provisorio, ao final de cada periodo de faturamento, se houver, o fiscal
técnico do contrato ird apurar o resultado das avalia¢gdes da execugdo do objeto e, se for o caso, a analise
do desempenho e qualidade da prestacdo dos servigcos realizados em consonancia com os indicadores
previstos, que podera resultar no redimensionamento de valores a serem pagos a contratada, registrando
em relatério a ser encaminhado ao gestor do contrato.

7.2.7. Sera considerado como ocorrido o recebimento provisério com a entrega do termo detalhado ou, em
havendo mais de um a ser feito, com a entrega do ultimo;

7.2.8. O Contratado fica obrigado a reparar, corrigir, remover, reconstruir ou substituir, as suas expensas,
no todo ou em parte, o objeto em que se verificarem vicios, defeitos ou incorre¢des resultantes da execugéo
ou materiais empregados, cabendo a fiscalizagcdo n&o atestar a ultima e/ou Unica medicao de servicos até
que sejam sanadas todas as eventuais pendéncias que possam vir a ser apontadas no Recebimento
Provisério.

7.2.9. A fiscalizagdo nao efetuara o ateste da ultima e/ou Unica medicdo de servigos até que sejam
sanadas todas as eventuais pendéncias que possam vir a ser apontadas no Recebimento Provisorio. (Art.
119 c/c art. 140 da Lei n® 14133, de 2021)

7.2.10. O recebimento provisério também ficara sujeito, quando cabivel, a conclusdo de todos os testes de
campo e a entrega dos Manuais e Instru¢des exigiveis.

7.2.11. Os servigos poderdo ser rejeitados, no todo ou em parte, quando em desacordo com as
especificagbes constantes neste Termo de Referéncia e na proposta, sem prejuizo da aplicagdo das
penalidades.

7.2.12. Quando a fiscalizagao for exercida por um unico servidor, o Termo Detalhado devera conter o
registro, a analise e a conclusao acerca das ocorréncias na execugao do contrato, em relagéo a fiscalizagao
técnica e administrativa e demais documentos que julgar necessarios, devendo encaminha-los ao gestor do
contrato para recebimento definitivo.

7.2.13. Os servigos serdo recebidos definitivamente no prazo de 15 (quinze) dias, contados do recebimento

provisério, por servidor ou comissdo designada pela autoridade competente, apds a verificagdo da
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qualidade e quantidade do servigo e consequente aceitagdo mediante termo detalhado, obedecendo os
seguintes procedimentos

7.2.13.1. Emitir documento comprobatério da avaliagido realizada pelos fiscais técnico, administrativo
e setorial, quando houver, no cumprimento de obrigagdes assumidas pelo contratado, com mengéo ao seu
desempenho na execugdo contratual, baseado em indicadores objetivamente definidos e aferidos, e a
eventuais penalidades aplicadas, devendo constar do cadastro de atesto de cumprimento de obrigacdes,
conforme regulamento (art. 21, VIII, Decreto n° 11.246, de 2022).

7.213.2. Realizar a analise dos relatérios e de toda a documentagao apresentada pela fiscalizagao e,
caso haja irregularidades que impegam a liquidacdo e o pagamento da despesa, indicar as clausulas
contratuais pertinentes, solicitando a CONTRATADA, por escrito, as respectivas corregoes;

7.2.13.3. Emitir Termo Detalhado para efeito de recebimento definitivo dos servigos prestados, com
base nos relatérios e documentagbes apresentadas; e

7.2.13.4. Comunicar a empresa para que emita a Nota Fiscal ou Fatura, com o valor exato
dimensionado pela fiscalizagéo.

7.2.13.5. Enviar a documentagdo pertinente ao setor de contratos para a formalizagdo dos
procedimentos de liquidagdo e pagamento, no valor dimensionado pela fiscalizagéo e gestao.

7.2.14. No caso de controvérsia sobre a execuc¢ao do objeto, quanto a dimenséo, qualidade e quantidade,
devera ser observado o teor do art. 143 da Lei n° 14.133, de 2021, comunicando-se a empresa para
emissdo de Nota Fiscal no que pertine a parcela incontroversa da execuc¢do do objeto, para efeito de
liquidacdo e pagamento.

7.2.15. Nenhum prazo de recebimento ocorrera enquanto pendente a solugdo, pelo contratado, de
inconsisténcias verificadas na execugéo do objeto ou no instrumento de cobrancga.

7.2.16. O recebimento provisério ou definitivo ndo excluira a responsabilidade civil pela solidez e pela
segurancga do servigco nem a responsabilidade ético-profissional pela perfeita execu¢do do contrato

7.3. Liquidagao

7.3.1. Recebida a Nota Fiscal ou documento de cobranga equivalente, correra o prazo de dez dias uteis
para fins de liquidacdo, na forma desta secéo, prorrogaveis por igual periodo, nos termos do art. 7°, §2° da
Instrugdo Normativa SEGES/ME n° 77/2022.

7.3.2. O prazo de que trata o item anterior serd reduzido a metade, mantendo-se a possibilidade de
prorrogagao, nos casos de contratagdes decorrentes de despesas cujos valores nao ultrapassem o limite de
que trata o inciso Il do art. 75 da Lei n® 14.133, de 2021

7.3.3. Para fins de liquidacdo, o setor competente deve verificar se a Nota Fiscal ou Fatura apresentada
expressa os elementos necessarios e essenciais do documento, tais como:

7.3.3.1. 0 prazo de validade;

7.3.3.2. a data da emissao;

7.3.3.3. os dados do contrato e do érgao contratante;

7.3.3.4. o periodo respectivo de execugéo do contrato;

7.3.3.5. o valor a pagar; e

7.3.3.6. eventual destaque do valor de retengdes tributarias cabiveis.
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7.3.4. Havendo erro na apresentacdo da Nota Fiscal/Fatura, ou circunstancia que impega a liquidagao da
despesa, esta ficara sobrestada até que o contratado providencie as medidas saneadoras, reiniciando-se o
prazo apos a comprovagao da regularizacéo da situagao, sem énus a contratante;

7.3.5. A Nota Fiscal ou Fatura devera ser obrigatoriamente acompanhada da comprovacao da
regularidade fiscal, constatada por meio de consulta on-line ao SICAF ou, na impossibilidade de acesso ao
referido Sistema, mediante consulta aos sitios eletrénicos oficiais ou a documentagdo mencionada no art. 68
da Lei n® 14.133/2021.

7.3.6. A Administracdo devera realizar consulta ao SICAF para: a) verificar a manuten¢do das condi¢des
de habilitagdo exigidas; b) identificar possivel razdo que impega a contratagdo no ambito do 6rgao ou
entidade, tais como a proibicdo de contratar com a Administracdo ou com o Poder Publico, bem como
ocorréncias impeditivas indiretas INSTRUCAO NORMATIVA N° 3, DE 26 DE ABRIL DE 2018).

7.3.7. Constatando-se, junto ao SICAF, a situagéo de irregularidade do contratado, sera providenciada sua
notificagdo, por escrito, para que, no prazo de 5 (cinco) dias Uteis, regularize sua situagao ou, no mesmo
prazo, apresente sua defesa. O prazo podera ser prorrogado uma vez, por igual periodo, a critério do
contratante.

7.3.8. Nao havendo regularizacdo ou sendo a defesa considerada improcedente, o contratante devera
comunicar aos orgaos responsaveis pela fiscalizagdo da regularidade fiscal quanto a inadimpléncia do
contratado, bem como quanto a existéncia de pagamento a ser efetuado, para que sejam acionados os
meios pertinentes e necessarios para garantir o recebimento de seus créditos.

7.3.9. Persistindo a irregularidade, o contratante devera adotar as medidas necessarias a rescisao
contratual nos autos do processo administrativo correspondente, assegurada ao contratado a ampla defesa.
7.3.10. Havendo a efetiva execugéo do objeto, os pagamentos serdo realizados normalmente, até que se
decida pela rescisdo do contrato, caso o contratado ndo regularize sua situagao junto ao SICAF.

7.4. Prazo de pagamento

7.4.1. O pagamento sera efetuado no prazo maximo de até dez dias uteis, contados da finalizagao da
liquidacdo da despesa, conforme segéo anterior, nos termos da Instrugdo Normativa SEGES/ME n° 77, de
2022.

7.5. Forma de pagamento

7.5.1. O pagamento sera realizado através de ordem bancaria, para crédito em banco, agéncia e conta
corrente indicados pelo contratado.

7.5.2. Sera considerada data do pagamento o dia em que constar como emitida a ordem bancaria para
pagamento.

7.5.3. Quando do pagamento, sera efetuada a retengao tributaria prevista na legislagéo aplicavel.

7.5.4. Independentemente do percentual de tributo inserido na planilha, quando houver, serao retidos na
fonte, quando da realizagao do pagamento, os percentuais estabelecidos na legislagao vigente.

7.5.5. O contratado regularmente optante pelo Simples Nacional, nos termos da Lei Complementar n°® 123,
de 2006, nado sofrera a retencao tributaria quanto aos impostos e contribuicdes abrangidos por aquele
regime. No entanto, o pagamento ficara condicionado & apresentacdo de comprovagao, por meio de
documento oficial, de que faz jus ao tratamento tributario favorecido previsto na referida Lei Complementar.

7.6. Cessao de crédito
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7.6.1. E admitida a cessado fiduciaria de direitos crediticios com instituicdo financeira, nos termos e de
acordo com os procedimentos previstos na Instrugao Normativa SEGES/ME n° 53, de 8 de julho de 2020,
conforme as regras deste presente topico.

7.6.2. As cessdes de crédito ndo fiduciarias dependerao de prévia aprovacao do contratante.

7.6.3. A eficacia da cessdo de crédito, de qualquer natureza, em relagdo a Administragdo, esta
condicionada a celebracao de termo aditivo ao contrato administrativo.

7.6.4. Sem prejuizo do regular atendimento da obrigacdo contratual de cumprimento de todas as
condi¢cdes de habilitagdo por parte do contratado (cedente), a celebracdo do aditamento de cessdo de
crédito e a realizagdo dos pagamentos respectivos também se condicionam a regularidade fiscal e
trabalhista do cessionario, bem como a certificagdo de que o cessionario ndo se encontra impedido de licitar
e contratar com o Poder Publico, conforme a legislagdo em vigor, ou de receber beneficios ou incentivos
fiscais ou crediticios, direta ou indiretamente, conforme o art. 12 da Lei n°® 8.429, de 1992, nos termos do
Parecer JL-01, de 18 de maio de 2020.

7.6.5. O crédito a ser pago a cessionaria € exatamente aquele que seria destinado a cedente (contratado)
pela execugdo do objeto contratual, restando absolutamente incélumes todas as defesas e excegdes ao
pagamento e todas as demais clausulas exorbitantes ao direito comum aplicaveis no regime juridico de
direito publico incidente sobre os contratos administrativos, incluindo a possibilidade de pagamento em
conta vinculada ou de pagamento pela efetiva comprovagdo do fato gerador, quando for o caso, e o
desconto de multas, glosas e prejuizos causados a Administragao. (INST’ responsabilidade do contratado).
8. RESPONSABILIDADES

8.1. Deveres e responsabilidades da CONTRATANTE

8.1.1. Nomear Gestor e Fiscais Técnico, Administrativo e Requisitante do contrato para acompanhar e
fiscalizar a execucéo dos contratos;

8.1.2. Encaminhar formalmente a demanda por meio de Ordem de Servigo ou de Fornecimento de Bens,
de acordo com os critérios estabelecidos no Termo de Referéncia ou Projeto Basico;

8.1.3. Receber o objeto fornecido pela contratada que esteja em conformidade com a proposta aceita,
conforme inspecgoes realizadas;

8.1.4. Aplicar a contratada as sangbes administrativas regulamentares e contratuais cabiveis,
comunicando ao 6rgao gerenciador da Ata de Registro de Precos, quando aplicavel;

8.1.5. Liquidar o empenho e efetuar o pagamento a contratada, dentro dos prazos preestabelecidos em
contrato;

8.1.6. Comunicar a contratada todas e quaisquer ocorréncias relacionadas com o fornecimento da solugéo
de TIC;

8.1.7. Definir produtividade ou capacidade minima de fornecimento da solucdo de TIC por parte da
contratada, com base em pesquisas de mercado, quando aplicavel;

8.1.8. Prever que os direitos de propriedade intelectual e direitos autorais da solugdo de TIC sobre os
diversos artefatos e produtos cuja criagdo ou alteracdo seja objeto da relagdo contratual pertengcam a
Administragdo, incluindo a documentagéo, o cddigo-fonte de aplicagdes, os modelos de dados e as bases

de dados, justificando os casos em que isso ndo ocorrer;
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8.1.9. \Verificar, no prazo fixado, a conformidade dos bens recebidos provisoriamente com as
especificagdes constantes do Edital e da proposta, para fins de aceitagdo e, posterior, recebimento
definitivo;

8.2. Deveres e responsabilidades da CONTRATADA

8.2.1. Indicar formalmente e por escrito, no prazo maximo de <dias> dias Uteis apds a assinatura do
contrato, junto a contratante, um preposto idébneo com poderes de decisdo para representar a contratada,
principalmente no tocante a eficiéncia e agilidade da execug¢do do objeto deste Termo de Referéncia, e que
devera responder pela fiel execucéo do contrato;

8.2.2. Atender prontamente quaisquer orientagdes e exigéncias da Equipe de Fiscalizagdo do Contrato,
inerentes a execucao do objeto contratual;

8.2.3. Reparar quaisquer danos diretamente causados a contratante ou a terceiros por culpa ou dolo de
seus representantes legais, prepostos ou empregados, em decorréncia da relagédo contratual, ndo excluindo
ou reduzindo a responsabilidade da fiscalizagdo ou o acompanhamento da execugao dos servigos pela
contratante;

8.2.4. Propiciar todos os meios necessarios a fiscalizagdo do contrato pela contratante, cujo representante
tera poderes para sustar o fornecimento, total ou parcial, em qualquer tempo, desde que motivadas as
causas e justificativas desta deciséo;

8.2.5. Manter, durante toda a execugao do contrato, as mesmas condi¢gdes da habilitagao;

8.2.6. Quando especificada, manter, durante a execugdo do contrato, equipe técnica composta por
profissionais devidamente habilitados, treinados e qualificados para fornecimento da solugéo de TIC;

8.2.7. Quando especificado, manter a produtividade ou a capacidade minima de fornecimento da solugéo
de TIC durante a execucgao do contrato; e

8.2.8. Ceder os direitos de propriedade intelectual e direitos autorais da solucédo de TIC sobre os diversos
artefatos e produtos produzidos em decorréncia da relagdo contratual, incluindo a documentacgéo, o
cadigo-fonte de aplicagdes, os modelos de dados e as bases de dados a Administragéo;

8.2.9. Executar o objeto do certame em estreita observancia dos ditames estabelecido pela Lei n° 13.709,
de 14 de agosto de 2018 (Lei Geral de Protegao de Dados Pessoais — LGPD).

8.2.10. Nao veicular publicidade ou qualquer outra informacado acerca da prestagao dos servicos do
contrato, sem prévia autorizagdo da contratante;

8.2.11. Nao fazer uso das informagdes prestadas pela contratante para fins diversos do estrito e absoluto
cumprimento do contrato em questéo;

8.3. Deveres e responsabilidades do 6rgao gerenciador da ata de registro de pregos

8.3.1. Efetuar o registro do licitante fornecedor e firmar a correspondente Ata de Registro de Pregos;

8.3.2. Conduzir os procedimentos relativos a eventuais renegociacdes de condigdes, produtos ou pregos
registrados;

8.3.3. Definir mecanismos de comunicagdo com os érgaos participantes e ndo participantes, contendo:
8.3.3.1. as formas de comunicagédo entre os envolvidos, a exemplo de oficio, telefone, e-mail, ou sistema
informatizado, quando disponivel; e

8.3.3.2. definicdo dos eventos a serem reportados ao 6rgdo gerenciador, com a indicagdo de prazo e

responsavel.
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8.3.4. Definir mecanismos de controle de fornecimento da solugao de TIC, observando, dentre outros:
8.3.4.1. a definigdo da produtividade ou da capacidade minima de fornecimento da solugdo de TIC;

8.3.4.2. as regras para gerenciamento da fila de fornecimento da solugéo de TIC aos 6rgaos participantes e
ndo participantes, contendo prazos e formas de negociacdo e redistribuicdo da demanda, quando esta
ultrapassar a produtividade definida ou a capacidade minima de fornecimento e for requerida pela
contratada; e

8.3.4.3. as regras para a substituicdo da solugdo registrada na Ata de Registro de Pregos, garantida a
realizacdo de Prova de Conceito, em fungao de fatores supervenientes que tornem necessaria e imperativa
a substituicdo da solugéo tecnoldgica;

9. ESTIMATIVA DE PRECOS DA CONTRATAGAO

9.1. O custo estimado total da contratagdo é de R$56.700,00 (cinquenta e seis mil e setecentos reais),
conforme custos unitarios apostos no item 1.1 deste documento.

10. ADEQUAGAO ORGAMENTARIA E CRONOGRAMA FiSICO-FINANCEIRO

10.1. A adequagdo orcamentaria € o cronograma fisico-financeiro serdo confirmados pelo setor
competente da IFES.

1. DA VIGENCIA DO CONTRATO

11.1. O contrato vigorara por 12 (doze) meses, contados a partir da data da sua assinatura, podendo ser
prorrogado por periodos iguais e sucessivos, limitado a 60 (sessenta) meses, desde que haja precos e
condi¢cdes mais vantajosas para a Administragdo, nos termos do Art. 105, da Lei 14.133/21.

11.2. A prorrogacdo do contrato dependera da verificagdo da manutengdo da necessidade,
economicidade e oportunidade da contratagdo, acompanhada da realizagdo de pesquisa de mercado que
demonstre a vantajosidade dos precos contratados para a Administragao.

12. DOS CRITERIOS DE SELEGAO DO FORNECEDOR

12.1. Regime, Tipo e Modalidade da Licitagao

12.1.1. O contratado sera selecionado por meio da realizagédo de procedimento de dispensa de licitacdo, na
forma eletrénica, com fundamento na hipétese do art. 75, inciso Il da Lei n® 14.133/2021, que culminara com
a selecdo da proposta de MENOR PRECO GLOBAL.

13. DA EQUIPE DE PLANEJAMENTO DA CONTRATAGAO E DA APROVAGAO

13.1. De acordo com o art. 12, § 6° da Instrugdo Normativa SGD/ME n° 94, de 2022, o Termo de
Referéncia devera ser assinado pela Equipe de Planejamento da Contratagéo e pela autoridade maxima da
Area de TIC, e aprovado pela autoridade competente.

Requisitante
ERICK FRANCK NOGUEIRA DA PAIXAO
SIAPE 2563503

Técnico
SAMARA SILVA LIMA
SIAPE 2352998
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Administrativo
WANESSA MOREIRA DE FREITAS
SIAPE 2282153

Autoridade Maxima Area TIC

José Alipio Diniz de Moraes Junior
Diretor NTI
SIAPE 1452486

Aprovo,

Macapa, 19 de janeiro de 2024

Autoridade Competente

Seloniel Barroso dos Reis
Pro-Reitor de Administragdo
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ANEXO |
ESPECIFICAGAO TECNICA

ITEM 01 - SOLUGAO INTEGRADA DE COMUNICAGAO MULTICANAL (SAAS)

A SOLUCAO sera provida por meio de servico de computacdo em nuvem (SaaS), com acesso online,
fazendo uso de conexdes seguras usando protocolo HTTPS, no qual a infraestrutura de armazenamento,
processamento e transmissdo de dados é fornecida e mantida pela CONTRATADA, ficando a
CONTRATANTE responsavel apenas pelo provimento dos meios de acesso dos seus usuarios a Internet;
A SOLUCAO sera minimamente composta pelas seguintes ferramentas, aplicagdes e funcionalidades:

° Aplicacao de comunicagdo multicanal,

° Aplicacao de chatbot integrada a aplicagédo de comunica¢ao multicanal;

° Integragao da ferramenta multicanal com: Whatsapp e Site institucional da CONTRATANTE;

O sistema informatizado deve apresentar, no minimo, as seguintes caracteristicas gerais:

- Garantir que, durante e apds os atendimentos, os gestores possam monitorar esses atendimentos, bem
como a participagédo de cada um dos servidores envolvidos.

Possuir painéis gerais, que apresente, no minimo:

- Quantidade de atendimentos por Filas;

- Quantidade de atendimento por Atendentes;

- Quantidade de atendimentos por canal de atendimento;

- Quantidade de atendimentos por canal de atendimento x hora;

- Quantidade de atendimentos aguardando resposta do Cliente;

- Quantidade de atendimentos aguardando resposta do Atendente;

- Visualizagao de atendentes online;

- Visualizagéo de atendentes online disponiveis;

- Visualizagéo de atendentes online indisponiveis;

- Visualizagéo de atendentes offline;

- Acompanhar atendimentos online e histérico dos chats com no minimo os possiveis filtros;

- Filtro por Periodo;

- Filtro por Atendentes;

- Filtro por Fila de Atendimento.

- Filtro por N° do atendimento;

- Filtro por origem(canal) do atendimento;

- Filtro por situacao do atendimento;

- Filtro por buscas de texto dentro dos atendimento;

- Possibilidade de exportar todas as informacdes para Excel.

Relatérios com as seguintes informacdes:

- Quantidade e percentual de atendimentos por canal de atendimento;

- Tempo médio de espera;

- Tempo médio de atendimento;

- Quantidade de atendimentos abertos, atendidos e perdidos;
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Quantidade e percentual por Filas e/ou Assuntos:

- Tempo médio de espera;

- Tempo médio de atendimento;

- Quantidade de atendimentos abertos, atendidos e perdidos;

Quantidade por Atendentes:

- Tempo médio de espera;

- Tempo médio de atendimento;

- Quantidade de atendimentos abertos, atendidos e perdidos;

- Possibilitar cadastro e importacao de contatos;

- Possibilitar cadastro e utilizagdo de Grupos de contatos;

- Possibilitar Cadastro e utilizacdo de templates para envio de contato ativo via WhatsApp, respeitando
as regras e politicas Oficiais do WhatsApp;

- Possibilitar Envio de mensagem Ativa para contatos via WhatsApp, respeitando as regras e politicas do
WhatsApp;

- Cadastros de Templates e envio de Emails;

- Cadastro de Templates e envio de SMS;

- Ferramenta de Link Unico para compartilhamento de multiplos links;

- Possibilitar cadastro de filas de atendimento e os seus respectivos atendentes;

- Possibilitar Cadastro e utilizagdo de respostas pré-configuradas para serem usadas durante os
atendimentos.

- Possibilitar Cadastro e utilizagdo de Tags(Etiquetas) que possam ser usadas nos atendimentos;

- Possibilitar coleta de dados dos atendimentos via variaveis parametrizadas no Fluxo de atendimento;

- Possibilitar durante os atendimentos o minimo de funcionalidades;

- O envio e recebimento de audios, anexos de qualquer tipo e emojis;

- Devolver os atendimentos para as filas de origem;

- O encaminhamento manual para outra Fila;

- Devolver os atendimentos para qualquer sessao do Fluxo de atendimento do BOT,

- Enviar a transcrigao da conversa para o Cliente;

- Utilizar Tags(Etiquetas) previamente cadastrada nos atendimentos;

- Realizar anotagdes especificas no atendimento que s6 quem tenha acesso seja o atendente e os
responsaveis;

- Possibilitar que o BOT e suas configuragdes permitam no minimo:

- Disponibilizar Interface de configuragéo de todo o Fluxo do BOT;

- Configuragéo de horario de atendimento;

- Configuragéao de feriados;

- Se apresentar e acolher o cliente com textos parametrizaveis e escolhidos pelo Cliente;

- Varios niveis e subniveis de servigos a serem apresentados aos clientes conforme sua escolha;

- Coleta de dados especificos (Variaveis) e que essas informagdes possam estar separadamente

disponiveis no atendimento;
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- Identificagdo automatica do nome do WhatsApp do Cliente ou do nome do contato cadastrado;

- Gerar e entregar ao cliente um numero de protocolo;

- Que o atendimento seja encaminhado automaticamente para as Filas de Atendimentos;

- Atribuicdo e encaminhamento automatico de atendimentos para o Atendente que tenha a menor
quantidade de atendimento;

- Configuracdo de timeout de encerramento caso o Cliente ou o Atendente nao responda ou demore a
responder;

Quantidade estimada de atendimentos/interagdes (mensagens): 300.000/més;
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