PREFEITURA MUNICIPAL DE VARGEM ALTA
Estado do Espirito Santo

TERMO DE REFERENCIA

Modalidade de licitacdo
X Dispensa [ ] Pregéo

[] Inexigibilidade

Tipo
XIMenor preco global [_IMenor preco por lote

[_IMenor preco por item

Tipo de contratacéo
[ ] Bens X Servicos

1-0OBJETO

1.1 Contratacdo de solucdo de atendimento online, por meio de mensagens, compativel com a
plataforma WhatsApp Business, com configuragdo de atendimento inicial e encaminhamento de
chamados de forma automatizada (chatbot).

1.1 DA NATUREZA DO OBJETO: O objeto desta contratagdo ndo se enquadra como sendo de bem
de luxo, conforme Decreto n° 10.818, de 2021.

2 — JUSTIFICATIVA

A contratagdo pretendida tem por finalidade ampliar o rol de canais de comunicagdo utilizados pela
Prefeitura Municipal de Vargem Alta/ES, na consecucdo de seus objetivos e prestacdo de seus servicos
aos cidadéos.

Atualmente as Secretarias Municipais realizam o atendimento de forma presencial e através de telefones,
mensagens de e-mails.

A fim de ampliar 0 acesso as informacdes e facilitar o atendimento remoto, requer a contratacdo de solucéo
de atendimento online, virtual, por meio de mensagens, que seja compativel com a plataforma do WhatsApp
Business. Com a implementacao da referida solucao, sera possivel realizar o atendimento de forma rapida
e pratica, dispensando o atendimento presencial em casos mais simples, uma vez que 0 mensageiro

WhatsApp é amplamente utilizado para comunicagéo no Brasil.
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A dispensa de atendimento presencial para determinados casos também converte em vantagem para o
cidaddo/usuario, que podera ser rapidamente atendido sem fila de espera, sem necessidade de
agendamento.

O uso da solucdo em voga permitira tratar prontamente as demandas com velocidade e eficiéncia,
somando-se aos demais canais de atendimento, pois possibilitarA o encaminhamento de atendimentos
juntamente com o seu histérico a atendentes, o0 que viabilizara atos de gestao mais eficazes e distribuicdo
equilibrada de trabalho entre setores e servidores.

Tal ferramenta também garante seguranca durante o atendimento em raz&o dos registros e histérico de
mensagens, mediante geracdo de nimero de protocolo para cada atendimento e possibilidade de consulta

posterior de tais registros.

3 — QUANTITATIVO / ESPECIFICACOES TECNICAS / VALORES REFERENCIAIS DE MERCADO

3.1 Planilha de Custo/Mapa de Pesquisa de Precos e Orcamentos (anexo)

CATSERV o _ Valor
Especificacéo/Descri¢cao ) . Valor total
Iltem - o Unid. |[Quant.| Unitéario o
(Especificacdo Técnica) o Médio (R$)
Médio (R$)

Contratacdo de solugédo de atendimento
online, por meio de mensagens,
compativel com a plataforma WhatsApp
Business, com configuracao de R$
26077 |1 _ o ) Meses 12 |R$1.539,63

: atendimento inicial e encaminhamento de 18.475,56
chamados de forma automatizada
(chatbot), incluindo implantacdo e

treinamento.

TOTAL GERAL R$
18.475,56

3.1.1 O critério adotado para sele¢do da empresa contratada é o de menor preco global, sendo

0 mais vantajoso para a Administragédo Publica.

3.2 Especificacdes técnicas
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3.2.1 Contratacdo de solugcdo web de atendimento online, mediante uso da plataforma

denominada WhatsApp Business, de forma totalmente virtual, com integracdo de assistente

virtual (bot) para triagem e encaminhamento de atendimentos, mediante uso de Unico nimero
de telefone para atendimentos simultaneos em computadores distintos.

3.2.2 A solucao consistira em médulo ativo e receptivo, possibilitando a criacdo de conversas

com contatos iniciadas pelos colaboradores das Secretarias Municipais, bem como o

recebimento de mensagens de conversas iniciadas por usuarios externos a serem atendidos.

3.2.3 O envio e recebimento de mensagens, com ou sem anexo, humero de atendimentos,

atendentes e contatos serdo ilimitados, ndo havendo franquia ou cobranca adicional por

gualquer motivo.

3.2.4 A solucédo deve contemplar painel com informagdes, métricas e indicadores em tempo real,

acessivel aos administradores/gestores dos atendimentos executados, ndo executados, fila de

espera de atendimento e demais informagdes que suportem a tomada de decisbes referentes
ao remanejamento de pessoal e atendimento, bem como altera¢cdes de configuracéo.

A solucéo devera:

a) O sistema deve possuir um Unico namero de telefone. informado pelo Contratante para
centralizar os canais de atendimento via WhatsApp.

b) Para acesso do sistema de gerenciamento devera ser necessario apenas conexao a
internet.

c) O sistema deve ser totalmente web e em “nuvem” com acesso seguro HTTPS e com
certificado SSL valido.

d) O sistema deve armazenar em nuvem os dados de atendimentos, com seguranga e garantia
de sigilo e integridade dos dados (Backup).

e) O sistema deve utilizar a lingua portuguesa para todas as comunica¢gfes com 0s usuarios,
tais como, exibicdo de mensagens, itens de menu e texto de ajuda.

f) Permitir o atendimento e uso da ferramenta por pelo menos 30 (trinta) usuarios
simultaneamente;

g) Possibilitar o cadastro de diversos setores/divisbes, sem limites de subdivisdo, de forma
gue seja possivel direcionar os atendimentos aos setores/divisdbes mais adequados para
cada atendimento;

h) Permitir o cadastro de diferentes niveis de usuarios com funcdes distintas para atendimento,
administrador, supervisor, a fim de organizar as permissbes e facilitar a gestdo da

ferramenta;
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i) Permitir a coleta de informacdes sobre a satisfacdo dos usuérios referente ao atendimento
por meio de pesquisas ao final do atendimento e a extracdo de relatdrios sobre pesquisas
realizadas e consolidacdo dos resultados;

j)  Permitir a transferéncia de conversas/atendimentos entre atendentes.

k) O sistema deve disponibilizar mecanismo de seguranca das informacdes e proteger o

sistema de acesso a terceiros nao autorizados.

3.2.5 A ferramenta deve ser capaz de gerar relatérios gerenciais diversos, com ndimero de
atendimento por atendente, tipos de solicitacdo, filtro por divisdo/setor, data e hora, tempo,
chamadas, classifica¢éo de atendimento solucionados, ndo atendidos, entre outros, em formato
PDF (no minimo).

3.2.6 Os atendimentos serdo identificados por meio de nimero Unico de protocolo, sob o qual
serdo registradas e armazenadas todas as mensagens, horario de atendimento e identificacédo
do atendente, permitindo a recuperacdo de mensagens e atendimentos completos visando
garantir transparéncia ao servico prestado, bem como resguardar o usuario, atendente e a
Prefeitura Municipal quando necessario.

3.2.7 O assistente virtual (bot) sera plenamente personalizavel, com ao menos 10 (dez) opcbes
e 5 (cinco) niveis de opc¢des, permitindo a configuracéo e alteracao conforme as necessidades
e encaminhamento dos atendimentos de acordo com as politicas e diretrizes definidas pela
Prefeitura Municipal.

3.2.8. Aos finais de semana, feriados, recessos e demais datas e horarios em que as Secretarias
Municipais ndo se encontre em funcionamento, devera ser possivel definir mensagem
personalizada a ser encaminhada aqueles que enviarem solicitacdes (tentativa de contato).
3.2.9 Compreende a solucdo, os servicos de implantacdo, customizagBes necessarias,
manutengao corretiva e evolutiva, parametrizacao e suporte técnico.

3.2.10. A empresa contratada devera fornecer toda a infraestrutura necessaria para
hospedagem e funcionamento da solugéo, cabendo a Prefeitura Municipal conceder permissdes
de acesso a aplicacdo web e ao numero de contato a ser utilizado.
3.2.11. Para fins de utilizagdo da interface web, a solucdo deverad ser compativel com o

navegador Google Chrome versédo mais atual.

3.3 Do Suporte Técnico e Manutengéo
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3.3.1 Durante o periodo de vigéncia contratual, a Contratada sera responsavel pela manutencéo
preventiva e corretiva do sistema. O suporte deverd ser prestado dentro do prazo de 12 horas.
3.3.2 Os servigos de suporte técnico e manutencao deverdo ser prestados através de telefone
direto com area responsavel, abertura de HelpDesk, por e-mail do suporte técnico ou, ainda, de
forma presencial, quando necessario.

3.3.3 Durante toda a vigéncia do contrato a Contratada devera ofertar suporte técnico e
manutencao, consistindo, no minimo, em:

a) Disponibilizar novas versfes do objeto contratado em decorréncia de melhorias preventivas,
corretivas e legais;

b) Esclarecer questdes relacionadas a utilizacdo operacional do objeto contratado;

¢) ldentificar e corrigir as causas de possiveis erros ou mal funcionamento do objeto contratado;
d) Acompanhar e corrigir problemas relativos aos servigos prestados.

e) Orientar ou aplicar solu¢des alternativas para os erros ou mal funcionamento do objeto

contratado.

3.4 Do Treinamento e capacitacao

3.4.1 A implantacéo do sistema deve contemplar os seguintes pontos:

3.4.1.1 Disponibilizagdo do servidor em nuvem e configuracdes iniciais;

3.4.1.2. Configuragéo dos canais de atendimento

3.4.1.3. Criacgao das contas de administradores e supervisores;

3.4.1.4. Criacgao dos grupos de atendimento;

3.4.1.5. Criacao do fluxo de atendimento para cada um dos canais disponibilizados;

3.4.1.6. Criacdo de mensagens padréo do sistema para inicializagdo e encerramento dos
atendimentos;

6.7.8.7. Criacdo da funcionalidade de pesquisa de satisfacdo que devera ser integrada a
SOLUCAOQ;

3.4.2 O treinamento contemplara:

3.4.2.1 Os treinamentos deverdo ser do tipo tedrico-pratico sendo apresentados materiais
(apostilas, videos, animacgfes, capturas de tela) de treinamento atualizados e que reflita, de
forma atualizada, a SOLUCAO fornecida;

3.4.2.2 Os treinamentos deverdo ser ministrados por profissionais certificados pela
CONTRATADA;
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3.4.2.3 Os treinamentos poderdo ser ministrados de forma remota, utilizando plataforma de
videoconferéncia, por conta da CONTRATADA (Zoom Conference, Google Meet, Microsoft
Teams ou similar que dispense a instalacdo de clientes na estagéo do agente);

3.4.2.4 Devem ser realizados para a equipe técnica e para 0os usuarios da CONTRATANTE, em
todos os itens necessarios a utilizacdo adequada da SOLUCAO, bem como na operacdo e
administracdo da SOLUCAO fornecida, incluindo todos os softwares e equipamentos que
compdem a SOLUCAO;

3.5 Seguranca da Informacéo

3.5.1 Os dados da plataforma s&o protegidos pelas normas de sigilo das comunicacdes e da
protecdo de dados pessoais.

3.5.2 A Prefeitura Municipal seré proprietaria e terd todos os direitos autorais da arvore de
atendimento a ser criada e desenvolvida, dos bancos de dados, inclusive de registro de texto,
audio, video e fotograficos, podendo arquivar, copiar, excluir sem que necessite de autorizacao
da contratada.

3.5.3 A contratada ndo podera utilizar ou ceder a terceiros o material produzido e cadastros de

usuarios, inclusive os registros de texto, audio, video e fotografias.

4 — DOTACAO ORCAMENTARIA

Orgéo: 040 — Secretaria Municipal de Administrac&o
Unidade: 100 — Secretaria Municipal de Administracdo
Programa: 040100.0412200052.012

Elemento de Despesa: 339039000000

Fonte de Recurso: 1500000000

Ficha: 058

5 — LOCAIS DE ENTREGA DOS BENS/EXECUCAO DO SERVICO

5.1 O servico sera hospedado em ambiente préprio da Contratada que se comunique com a
plataforma WhatsApp Business, disponibilizando acesso via web a Prefeitura Municipal.
5.2 Os servigos serdo executados via internet e no endereco da CONTRATADA, onde se encontrara

0 ambiente operacional do sistema.
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5.3 A implantagéo devera ocorrer de forma remota, com disponibilizacdo de técnico responsavel da
Contratada para configuracdes e orientagao.
5.4 Apos implantacdo devera ser fornecido treinamento ao pessoal da Prefeitura Municipal acerca

das funcionalidades da solu¢éo, forma de acesso e gestao.

6 —PRAZO DE ENTREGA E EXECUGAO CONTRATUAL

6.1 A solugdo devera ser implantada e estar perfeitamente operacional no prazo de até 15 (quinze)
dias, contados da data de assinatura do contrato.

6.2 O prazo de vigéncia do contrato sera de 12 (doze) meses, contados da data de assinatura do
contrato, podendo ser prorrogado, por interesse da Prefeitura Municipal.

7 —REQUISITOS DA CONTRATACAO E CRITERIOS DE SELEGCAO DO FORNECEDOR

7.5 Para fins de habilitacdo, devera o licitante comprovar os seguintes requisitos:
7.5.1. Habilitacdo Juridica

() Pessoa fisica: cédula de identidade (RG) ou documento equivalente que, por forca de lei, tenha
validade para fins de identificacdo em todo o territrio nacional,

() Empresério individual: inscricdo no Registro Publico de Empresas Mercantis, a cargo da Junta

Comercial da respectiva sede;

() Microempreendedor Individual - MEI: Certificado da Condi¢cdo de Microempreendedor Individual -
CCMEI, cuja aceitagdo ficara condicionada a verificagdo da autenticidade no sitio

https://www.gov.br/empresas-e-negocios/pt-br/empreendedor;

() Sociedade empresaria, sociedade limitada unipessoal — SLU ou sociedade identificada como
empresa individual de responsabilidade limitada - EIRELI: inscricAo do ato constitutivo, estatuto ou
contrato social no Registro Publico de Empresas Mercantis, a cargo da Junta Comercial da respectiva

sede, acompanhada de documento comprobatério de seus administradores;

( ) Sociedade empresaria estrangeira: portaria de autorizacao de funcionamento no Brasil, publicada

no Diério Oficial da Unido e arquivada na Junta Comercial da unidade federativa onde se localizar a filial,
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agéncia, sucursal ou estabelecimento, a qual sera considerada como sua sede, conforme Instrucao
Normativa DREI/ME n.° 77, de 18 de marc¢o de 2020.

() Sociedade simples: inscricdo do ato constitutivo no Registro Civil de Pessoas Juridicas do local de

sua sede, acompanhada de documento comprobatdrio de seus administradores;

() Filial, sucursal ou agéncia de sociedade simples ou empreséaria: inscricdo do ato constitutivo da
filial, sucursal ou agéncia da sociedade simples ou empresaria, respectivamente, no Registro Civil das
Pessoas Juridicas ou no Registro Publico de Empresas Mercantis onde opera, com averbacdo no

Registro onde tem sede a matriz;

() Sociedade cooperativa: ata de fundacéo e estatuto social, com a ata da assembleia que o aprovou,
devidamente arquivado na Junta Comercial ou inscrito no Registro Civil das Pessoas Juridicas da
respectiva sede, além do registro de que trata o art. 107 da Lei n°® 5.764, de 16 de dezembro 1971.

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

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

() Ato de autorizagdo para o exercicio da atividade de ............ (especificar a atividade contratada
sujeita a autorizagéo), expedido por ....... (especificar o 6rgdo competente) nos termos do art. ..... da

(Lei/Decreto) n° ........

Os documentos apresentados deverdo estar acompanhados de todas as altera¢des ou da consolidagcao

respectiva.
7.5.2. Habilitag&o fiscal, social e trabalhista

() Prova de inscricdo no Cadastro Nacional de Pessoas Juridicas ou no Cadastro de Pessoas Fisicas,

conforme o caso;
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() Prova de regularidade fiscal perante a Fazenda Nacional, mediante apresentacdo de certiddo
expedida conjuntamente pela Secretaria da Receita Federal do Brasil (RFB) e pela Procuradoria-Geral
da Fazenda Nacional (PGFN), referente a todos os créditos tributarios federais e a Divida Ativa da Uniao
(DAU) por elas administrados, inclusive aqueles relativos a Seguridade Social, nos termos da Portaria
Conjunta n® 1.751, de 02 de outubro de 2014, do Secretario da Receita Federal do Brasil e da

Procuradora-Geral da Fazenda Nacional.

() Prova de regularidade com o Fundo de Garantia do Tempo de Servi¢o (FGTS);

() Prova de inexisténcia de débitos inadimplidos perante a Justica do Trabalho, mediante a
apresentagdo de certiddo negativa ou positiva com efeito de negativa, nos termos do Titulo VII-A da

Consolidagéo das Leis do Trabalho, aprovada pelo Decreto-Lei n°® 5.452, de 1° de maio de 1943;

( ) Prova de inscricdo no cadastro de contribuintes [Estadual/Distrital] ou [Municipal/Distrital] relativo ao
domicilio ou sede do fornecedor, pertinente ao seu ramo de atividade e compativel com o objeto

contratual;

() Prova de regularidade com a Fazenda [Estadual/Distrital] ou [Municipal/Distrital] do domicilio ou
sede do fornecedor, relativa a atividade em cujo exercicio contrata ou concorre;

Caso o fornecedor seja considerado isento dos tributos [Estadual/Distrital] ou [Municipal/Distrital]
relacionados ao objeto contratual, devera comprovar tal condicdo mediante a apresentacdo de
declaracdo da Fazenda respectiva do seu domicilio ou sede, ou outra equivalente, na forma da lei.

O fornecedor enquadrado como microempreendedor individual que pretenda auferir os beneficios do
tratamento diferenciado previstos na Lei Complementar n. 123, de 2006, estara dispensado da prova de

inscricdo nos cadastros de contribuintes estadual e municipal.

7.5.3. Qualificagdo econdmico-financeira
() Certidao negativa de insolvéncia civil expedida pelo distribuidor do domicilio ou sede do licitante,
caso se trate de pessoa fisica, desde que admitida a sua participagdo na licitacdo (art. 5°, inciso Il, alinea

“c”, da Instrugdo Normativa Seges/ME n° 116, de 2021), ou de sociedade simples;

() Certidao negativa de faléncia expedida pelo distribuidor da sede do fornecedor - Lei n® 14.133, de

2021, art. 69, caput, inciso II);
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( ) indices de Liquidez Geral (LG), Solvéncia Geral (SG) e Liquidez Corrente (LC), superiores a 1 (um),
comprovados mediante a apresentacao pelo licitante de balanco patrimonial, demonstragéo de resultado
de exercicio e demais demonstra¢cdes contabeis dos 2 (dois) Ultimos exercicios sociais e obtidos pela

aplicacdo das seguintes formulas:

Liquidez Geral (LG) = (Ativo Circulante + Realizavel a Longo Prazo )/( Passivo Circulante + Passivo Nao

Circulante);

Solvéncia Geral (SG)= (Ativo Total)/(Passivo Circulante +Passivo ndo Circulante); e

Liguidez Corrente (LC) = (Ativo Circulante)/(Passivo Circulante).

Caso a empresa licitante apresente resultado inferior ou igual a 1 (um) em qualquer dos indices de
Liquidez Geral (LG), Solvéncia Geral (SG) e Liquidez Corrente (LC), sera exigido para fins de habilitacdo
[capital minimo] OU [patriménio liquido minimo] de......% [até 10%] do [valor total estimado da
contratacdo] OU [valor total estimado da parcela pertinente].

As empresas criadas no exercicio financeiro da licitagdo deverdo atender a todas as exigéncias da
habilitagcdo e poderdo substituir os demonstrativos contabeis pelo balanco de abertura. (Lei n°® 14.133,
de 2021, art. 65, §1°).

O balanco patrimonial, demonstracdo de resultado de exercicio e demais demonstracfes contabeis
limitar-se-&o0 ao Ultimo exercicio no caso de a pessoa juridica ter sido constituida ha menos de 2 (dois)
anos. (Lei n® 14.133, de 2021, art. 69, 8§6°)

O atendimento dos indices econémicos previstos neste item devera ser atestado mediante declaragcéo

assinada por profissional habilitado da area contabil, apresentada pelo fornecedor.
7.5.4. Qualificagao técnica
() Registro ou inscricdo da empresa na entidade profissional ......... (escrever por extenso, se 0 caso),

em plena validade.

() Comprovacao de aptidao para o fornecimento de bens similares de complexidade tecnoldgica e

operacional equivalente ou superior com o objeto desta contratacéo, ou com o item pertinente, por meio
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da apresentacdo de certidées ou atestados, por pessoas juridicas de direito publico ou privado, ou
regularmente emitido(s) pelo conselho profissional competente, quando for o caso.

Para fins da comprovacdo de que trata este subitem, os atestados deverdo dizer respeito a contratos
executados com as seguintes caracteristicas minimas:

[...]
[...]
[...]

Serd admitida, para fins de comprovacédo de quantitativo minimo, a apresentacdo e o somatério de

diferentes atestados executados de forma concomitante.

Os atestados de capacidade técnica poderdo ser apresentados em nome da matriz ou da filial do
fornecedor.

O fornecedor disponibilizaré todas as informagfes necesséarias a comprovagdo da legitimidade dos
atestados, apresentando, quando solicitado pela Administragcéo, copia do contrato que deu suporte a
contratacédo, endereco atual da contratante e local em que foi executado o objeto contratado, dentre

outros documentos.

() Prova de atendimento aos requisitos ........ , previstos na lei ............

Outras exigéncias de qualificacéo técnica:

Caso admitida a participag@o de cooperativas, sera exigida a seguinte documentagdo complementar:

() Arelacdo dos cooperados que atendem aos requisitos técnicos exigidos para a contratagéo e que
executardo o contrato, com as respectivas atas de inscricdo e a comprovacgéao de que estdo domiciliados
na localidade da sede da cooperativa, respeitado o disposto nos arts. 4°, inciso Xl, 21, inciso | e 42, §8§2°
a 6°daLein. 5.764, de 1971;

() A declaracao de regularidade de situagdo do contribuinte individual — DRSCI, para cada um dos

cooperados indicados;
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( ) A comprovagédo do capital social proporcional ao nimero de cooperados necessarios a prestacao
do servico;

() O registro previsto na Lei n. 5.764, de 1971, art. 107,

( ) A comprovacdo de integracdo das respectivas quotas-partes por parte dos cooperados que

executardo o contrato; e

() Os seguintes documentos para a comprovacao da regularidade juridica da cooperativa:

a) ata de fundacéo;

b) estatuto social com a ata da assembleia que o aprovou;

c) regimento dos fundos instituidos pelos cooperados, com a ata da assembleia;

d) editais de convocacéo das trés ultimas assembleias gerais extraordinarias;

e) trés registros de presenca dos cooperados que executardo o contrato em assembleias gerais ou nas
reunides seccionais; e

f) ata da sessdo que 0s cooperados autorizaram a cooperativa a contratar o objeto da licitagao;

A Ultima auditoria contabil-financeira da cooperativa, conforme dispde o art. 112 da Lei n. 5.764, de
1971, ou uma declaragéo, sob as penas da lei, de que tal auditoria ndo foi exigida pelo érgao fiscalizador.

8 — ACOMPANHAMENTO DA ENTREGA DO MATERIAL E FISCALIZACAO

REPRESENTANTE DA ADMINISTRACAO PARA O RECEBIMENTO, ACOMPANHAMENTO E
FISCALIZACAO:

Fiscal Titular

Nome do servidor: Zelma da Silva Ramos

N° matricula: 10508

Funcédo/ Cargo: Gerente

Lotacdo: Secretaria Municipal de Administracdo

Fiscal Suplente

Nome do servidor: Maria Eduarda Machado Pereira
N° matricula: 09553
Funcé&o/ Cargo: Gerente

Lotac&o: Secretaria Municipal de Administracdo
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8.1 O acompanhamento e fiscalizagdo da execucéo do contrato consiste na verificagdo da conformidade
da prestagdo dos servi¢os, dos materiais, técnicas e equipamentos empregados, de forma a assegurar
o perfeito cumprimento do ajuste, que serdo execidos por um ou mais representantes da Contratante,

especialmente designhados, na forma dos artigos 117 e 140 da Lei n°® 14.133/21.

8.2 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 (Lei n® 14.133/2021, art. 115, caput).

8.3 A execucdo do contrato devera ser acompanhada e fiscalizada pelo(s) fiscal(is) do contrato, ou

pelos respectivos substitutos (Lei n® 14.133/2021, art. 117, caput).

8.3.1. O fiscal do contrato anotara em registro préprio todas as ocorréncias relacionadas a execu¢ao do
contrato, determinando o que for necessario para a regularizacdo das faltas ou dos defeitos observados
(Lei n°®14.133/2021, art. 117, 81°).

8.3.2. O fiscal do contrato informara a seus superiores, em tempo habil para a ado¢cao das medidas
convenientes, a situacdo que demandar decisdo ou providéncia que ultrapasse sua competéncia (Lei n°
14.133/2021, art. 117, 8§2°).

8.4. 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 incorre¢bes

resultantes de sua execugdo ou de materiais nela empregados (Lei n® 14.133/2021, art. 119).

8.5. O contratado sera responséavel pelos danos causados diretamente a Administracdo ou a terceiros
em razao da execugédo do contrato, e ndo excluira nem reduzira essa responsabilidade a fiscaliza¢éo ou

0 acompanhamento pelo contratante (Lei n® 14.133/2021, art. 120).

8.6. Somente o contratado sera responsavel pelos encargos trabalhistas, previdenciarios, fiscais e

comerciais resultantes da execucéo do contrato (Lei n® 14.133/2021, art. 121, caput).
8.6.1. A inadimpléncia do contratado em relacdo aos encargos trabalhistas, fiscais e comerciais ndo

transferira a Administracéo a responsabilidade pelo seu pagamento e ndo podera onerar o objeto do
contrato (Lei n® 14.133/2021, art. 121, §1°).
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8.7. As comunicac¢fes entre o 6rgdo ou entidade e a contratada devem ser realizadas por escrito sempre
gue o ato exigir tal formalidade.

9 — RESPONSABILIDADES DA CONTRATANTE

Obriga-se a Administragdo/Contratante:

a) comunicar a Contratada toda e quaisquer ocorréncias relacionadas ao objeto entregue/executado;

b) efetuar o pagamento da Contratada de acordo com a forma de pagamento estipulada na licitacdo e

no Contrato;

c) promover o acompanhamento e a fiscalizacdo do fornecimento/prestacdo dos servicos, sob os
aspectos qualitativo e quantitativo, anotando em registro préprio as falhas e solicitando as medidas
corretivas;

d) rejeitar, no todo ou em parte, o objeto entregue pela Contratada fora das especificagbes do contrato;

e) observar para que durante a vigéncia do Contrato sejam cumpridas as obrigacdes assumidas pela
Contratada, bem como sejam mantidas todas as condigbes de habilitagdo e qualificacdo exigidas na
licitacdo;

f) aplicar as san¢Bes administrativas, quando se fizerem necessérias;

g) prestar a CONTRATADA informagdes e esclarecimentos que venham a ser solicitados;

h) demais condi¢des constantes do edital de licitacao.

12 - RESPONSABILIDADES DA CONTRATADA

Obriga-se a empresa vencedora:

a) atender a todas as solicitagdes de contratacdo efetuadas durante a vigéncia do Contrato ou Ata de

Registro de Precos, limitada ao quantitativo de cada item;

b) ao fornecimento/execucdo do objeto, de acordo com as especificacdes constantes no Edital, em
consonancia com a proposta apresentada e com a qualidade e especificacdes determinadas pela

legislacdo em vigor;

c) responsabilizar-se pela boa execucéao e eficiéncia no fornecimento do produto/execucéo do servico

objeto do edital;
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d) reparar, corrigir, remover as suas expensas, no todo ou em parte o(s) objeto(s) em que se verifiquem

danos em decorréncia do transporte, bem como, providenciar a imediata substituicdo dos mesmos;

e) providenciar a imediata correcdo das deficiéncias apontadas pelo contratante quando da entrega

do produto/execucao do servico;

f) apresentar, sempre que solicitado documentos que comprovem a procedéncia do produto fornecido,

assim como amostra para analise pela Administracao, sem qualquer 6nus adicional;

g) nao subcontratar, ceder ou transferir, total ou parcialmente, o objeto do contrato ou da Ata de

Registro de Precos, sem previa autorizacao da contratante;

h) manter, durante a vigéncia do contrato ou do Registro de Precos, todas as condi¢des de habilitacéo

e qualificacdes exigidas na licitacao;

i) a estender aos contratos objeto da Ata, os beneficios e promog6es oferecidas aos demais clientes

da contratada;

J) responsabilizar-se por quaisquer danos ou prejuizos fisicos ou materiais causados a Administragao
ou a terceiros, pelos seus prepostos, advindos de impericia, negligéncia, imprudéncia ou desrespeito as

normas de seguranca, quando da execucéo do fornecimento;

K) responsabilizar-se por todas e quaisquer despesas, inclusive, despesa de natureza previdenciaria,
fiscal, trabalhista ou civil, bem como emolumentos, 6nus ou encargos de qualquer espécie e origem,

pertinentes a execuc¢ao do objeto contratado;

)  mesmo ndo sendo a fabricante da matéria prima empregada na fabricacao de seus produtos, a
empresa vencedora, respondera inteira e solidariamente pela qualidade e autenticidade destes,
obrigando-se a substituir, as suas expensas, no todo ou em parte, o objeto desta licitagdo, em que se
verificarem vicios, defeitos, incorrecdes, resultantes da fabricagdo ou transporte, constatado

visualmente ou em laborat6rio, correndo estes custos por sua conta;

m) manter endereco eletrbnico (e-mail) valido para fins de comunicag&o com a contratante por todo o

periodo de contratacdo; comunicando, imediatamente, o Contratante em caso de alteracao.

n) Executar os servicos em estrita observancia as especificagcbes presentes neste Termo de

Referéncia e em sua proposta.

0) Levar imediatamente ao conhecimento da Prefeitura Municipal qualquer fato extraordinério ou

anormal que ocorra durante a vigéncia do contrato para adocao das medidas cabiveis.

p) Ministrar treinamento ao pessoal indicado pela Prefeitura Municipal para que fagam uso da solugéo

contratada, em nivel de gestédo e de atendimento.
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g) Repassar a Prefeitura Municipal, se for o caso, a base de dados que porventura possua sobre 0s
atendimentos realizados antes de sua exclusdo ou por ocasido de extincdo, rescisdo ou encerramento

do contrato.
r) Assegurar o sigilo e a seguranca dos dados e informacdes referentes aos atendimentos prestados.
s) Tomar todas as providéncias necessarias para a fiel execucéo dos servicos contratados.

t) Promover a execuc¢ao dos servicos dentro dos parametros e rotinas estabelecidos, em observancia

as normas legais e recomendacdes aceitas como boas praticas.
u) Prestar os esclarecimentos e informacdes solicitadas pela Prefeitura Municipal.

v) Oferecer suporte técnico de acordo com o disposto neste Termo de Referéncia, durante toda a

vigéncia do contrato.

w) Atender as normas de servigo do WhatsApp Business.

13 — DISPOSICOES GERAIS/INFORMAGCOES COMPLEMENTARES

13.1 A Fundamentacdo da Contratagdo e seus quantitativos encontram-se pormenorizada em Tépico

especifico dos Estudos Técnicos Preliminares, apéndice deste Termo de Referéncia.

13.2 A descricdo da solucdo como um todo, encontra-se pormenorizada em topico especifico dos

Estudos Técnicos Preliminares, apéndice deste Termo de Referéncia.

13.3 A Contratada devera atentar aos prazos legais de garantia dos servicos disciplinados no Codigo
de Defesa do Consumidor — Lei n® 8.078/1990, art. 26, inciso Il, sem prejuizo da reclamagéo por eventual

vicio oculto detectado apds esgotados os prazos de garantia.

13.4 Nao seréa permitida a subcontratacao do presente objeto.

13.5 DA PROTECAO DE DADOS E OBRIGACOES COMUNS

13.5.1. O Contratante e a Contratada se comprometem a proteger os direitos de privacidade e o livre
desenvolvimento da personalidade da pessoa natural, relativos aos tratamentos de dados pessoais,
inclusive nos meios digitais.

13.5.2. As informacdes e dados pessoais de usuarios da Prefeitura Municipal e externos, porventura
armazenados em servidor da Contratada, deverdo ser Unica e exclusivamente utilizados para atender

as finalidades institucionais da Prefeitura Municipal.
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13.5.3. Em hipotese alguma podera a Contratada tratar os dados a que tenha acesso por ocasido da
execucao dos servigos disciplinados neste Termo, sendo em virtude do contrato celebrado e unicamente
para execucéo dos servicos contratados.

13.5.4.1 Cabera a Contratada:

a) Dispor dos meios necessarios para manter o armazenamento dos dados compartilhados, se
for o caso;

b) Guardar confidencialidade e zelar pela privacidade das informac¢des compartilhadas por meio
da solucéo contratada;

¢) Nao repassar, comercializar, transferir ou ceder a qualquer titulo a terceiros ndo autorizados
as informagbes individualizadas, no todo ou em parte, de forma a violar a confidencialidade da
informacéo, salvo no caso de envio e recebimento de informacdes a plataforma Whatsapp Business que
integra a solugéo contratada;

d) Nao disponibilizar, emprestar ou permitir acesso de pessoas, sistemas ou instituicbes nao
autorizadas as informacg6es do Contratante e ao conteldo das mensagens registradas;

e) Comunicar imediatamente a Prefeitura Municipal e a Autoridade Nacional de Protecao de
Dados (ANPD) a ocorréncia de incidente de seguranca que possa acarretar risco ou dano relevante ao
titular dos dados.

Vargem Alta - ES, 22 de julho de 2024.

RESPONSAVEL PELA ELABORACAO DO TERMO DE REFERENCIA

Nome: Zelma da Silva Ramos

Assinatura

SECRETARIO (A) MUNICIPAL DE ADMINISTRACAO

Nome: Berg da Silva

Assinatura
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