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ANEXO |
TERMO DE REFERENCIA

CONTRATACAO DE EMPRESA ESPECIALIZADA PARA FORNECIMENTO DE
SOLUGCAO DE COMUNICACAO OMNICHANNEL PARA GERENCIAMENTO DE
ATENDIMENTO MULTICANAIS ONLINE NA MODALIDADE SAAS, CONTENDO
SERVICO DE CHATBOT INTELIGENTE VIA INTEGRACAO COM WHATSAPP
(WHATSAPP BUSINESS CLOUD API), FACEBOOK, INSTAGRAM E SITE OFICIAL PARA
ATENDIMENTO AO SESC GOIAS E SENAC GOIAS, INCLUINDO INSTALACAO,
CONFIGURACAO, MANUTENCAO E SERVICOS TECNICOS DE SUPORTE DURANTE A
VIGENCIA DO CONTRATO E/OU DOCUMENTO EQUIVALENTE.

1. DEFINICAO DO OBJETO

1.1. Contratacdo de empresa especializada para fornecimento de solu¢cdo de comunicacao
omnichannel para gerenciamento de atendimento multicanais online na modalidade SAAS,
contendo servigo de chatbot inteligente via integragdo com Whatsapp (Whatsapp Business
Cloud API), Facebook, Instagram e site oficial para atendimento ao Sesc Goias e Senac
Goias, incluindo instalacao, configuracdo, manutencao e servigos técnicos de suporte durante
a vigéncia do contrato e/ou documento equivalente.

2. JUSTIFICATIVA

2.1. O Sesc Goias e Senac Goias tem buscado a modernizagéo e profissionalizacdo dos
seus processos internos. Essa modernizacdo passa pelo processo de transformacgéao digital,
ou seja, adaptar a cultura institucional a uma nova realidade, adequar recursos humanos e
infraestrutura e fazer uso da tecnologia para melhorar o desempenho, ampliar seu alcance e
otimizar os resultados.

2.2. A estratégia tem como func¢do definir o caminho a ser percorrido para alcangar os
objetivos, tirando proveito das forgas e oportunidades e mitigando os riscos e fraquezas.

2.3. Os objetivos e estratégias de Tecnologia da Informacao do Sesc Goias e Senac Goias
representam as “escolhas”, baseadas nas melhores alternativas técnicas, que visam a orientar
as Instituicdes quanto as alternativas tecnoldgicas a serem adotadas e as respectivas
decisdes sobre investimentos. O quadro a seguir apresenta os objetivos e estratégias da Tl
para o Sesc Goias e Senac Goias estabelecidos no PDTI:

Objetivos Estratégias
1. Melhoria dos servigos e equipamentos criticos para

Prover solugdes de TI oferta de conectividade para servigos, funcionarios e
eficientes e seguras clientes
visando atender as 2. Simplificagdo e maior capacidade de gestdo da
necessidades criticas infraestrutura de datacenter, envolvendo
dos funcionarios e administracdo regional e unidades
clientes do Sesc Goias e . , :

. 3. Maior capacidade de oferta de equipamentos para o
Senac Goias

trabalho, principalmente computadores
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4. Atuacéo proativa e constante na mitigagao dos riscos
de seguranga

5. Modernizagao das solugdes tecnologicas para as
areas de negécio por meio de contratacdes no
formato Saas (software as a service)

6. Reestruturagcao das plataformas de oferta de servigos
digitais aos clientes buscando constituir uma
“‘identidade unica” do Sesc Goias e Senac Goias

2.4. A aquisicdo de solucdo de comunicacdo omnichannel se alinha as seguintes
estratégias:
2.4.1. Modernizacdo das solucfOes tecnoldgicas voltadas ao cliente por meio de
contratacdes no formato Saas (software as a service) — O Software como Servico (SaaS)
revolucionou a forma como as empresas utilizam e acessam softwares. Em vez de adquirir
licencas de software tradicionais e instala-las localmente, o SaaS permite que as empresas
acessem aplicativos e servicos diretamente pela Internet. O SaaS oferece indmeras
vantagens para as empresas; em primeiro lugar, elimina a necessidade de investimentos
significativos em infraestrutura de Tl, ja que os aplicativos sdo hospedados e gerenciados
pelos provedores de SaaS. Além da eliminag&o de infraestrutura, o SaaS também evita que
os clientes sofram com softwares desatualizados, ja que, uma vez conectado ao servigo, 0s
usuarios estarao usando a versao mais atual. Isso permite reduzir o tempo de lancamento de
funcionalidades, torna a correcdo de problemas mais rapidas e permite que os clientes
contratem servicos que evoluem rapidamente, o que é bom para as duas partes. Portanto, a
contratacdo de softwares no formato Saas sera o modelo predominante que o Sesc Goias e
Senac Goias utilizard para modernizacdo das solucdes tecnologicas, em detrimento ao
desenvolvimento interno, que sera recorrido somente em situagfes excepcionais.
2.4.2. Reestruturacdo das plataformas de oferta de servi¢os digitais aos clientes — Ha
uma preocupacao cada vez maior do Sesc Goias e Senac Goias na melhoria da experiéncia
dos clientes (e stakeholders, como um todo) e maior facilidade de acesso e contratacdo dos
servicos oferecidos. Para isso, € necessario que o0s sites, apps e demais canais digitais sejam
reestruturados buscando a padronizacdo da identidade visual e melhor organizacdo das
informacdes; sSerdo priorizados também projetos de ferramentas que otimizem a gestao do
relacionamento com os clientes.

2.5. Contratar uma solugdo de comunicacdo omnichannel é uma decisédo estratégica
importante para muitas empresas por varias razdes. O termo "omnichannel” refere-se a
capacidade de oferecer uma experiéncia de comunicagdo consistente e integrada em
todos 0s canais pelos quais uma empresa interage com seus clientes, sejam eles
online/ou offline. Aqui estdo algumas razdes pelas quais as empresas optam por investir
em solugcdes omnichannel:

2.5.1. Melhor experiéncia do cliente: Uma estratégia omnichannel permite que os clientes

interajam com a empresa através de seus canais de escolha, oferecendo maior conveniéncia

e flexibilidade. Isso leva a uma experiéncia de cliente mais satisfatoria.

2.5.2. Maior retencdo de clientes: Quando os clientes tém uma experiéncia positiva e

consistente em todos os canais de comunicacéo, eles tém mais probabilidade de permanecer

leais a empresa.
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2.5.3. Aumento das vendas: As solu¢cdes omnichannel podem melhorar as oportunidades de
vendas cruzadas e upselling, pois os clientes sdo mais propensos a comprar produtos
relacionados quando tém uma experiéncia de compra integrada e personalizada.

2.5.4. Melhor atendimento ao cliente: A integracdo de canais permite que as equipes de
atendimento oferecam suporte eficaz e personalizado, ja que tém acesso a informacgdes sobre
interagdes anteriores do cliente em diferentes canais.

2.5.5. Maior eficiéncia operacional: A gestéo centralizada das interacdes do cliente através
de multiplos canais pode melhorar a eficiéncia e a produtividade das equipes de atendimento
ao cliente.

2.5.6. Coleta de dados e analise: As solu¢des omnichannel fornecem dados valiosos sobre
0 comportamento do cliente em varios canais, 0 que pode ser usado para aprimorar a
estratégia de marketing e melhorar o atendimento ao cliente.

2.5.7. Acompanhamento em tempo real: Com a capacidade de rastrear intera¢cdes em tempo
real em todos 0s canais, as empresas podem responder rapidamente a necessidades e
problemas do cliente.

2.5.8. Adaptacao as preferéncias do cliente: As empresas podem se adaptar as preferéncias
do cliente em termos de canais de comunicacao, horarios de contato e tipo de conteudo,
tornando a interagdo mais personalizada.

2.5.9. Vantagem competitiva: Oferecer uma experiéncia omnichannel pode diferenciar a
empresa de seus concorrentes, atraindo e retendo clientes.

2.5.10. Evolugéo tecnologica: Com a crescente digitalizacéo e diversificacdo dos canais de
comunicacdo, a adogdo de solugbes omnichannel se torna essencial para atender as
expectativas dos clientes modernos.

2.6. Em resumo, a contratacdo de uma solu¢cdo de comunicagdo omnichannel € uma
estratégia que visa melhorar a experiéncia do cliente, aumentar a eficiéncia operacional e
manter a competitividade em um mercado cada vez mais digital e centrado no cliente. E
importante considerar as necessidades especificas da sua empresa e dos seus clientes ao
escolher a solugdo omnichannel mais adequada.

3. ESPECIFICACOES TECNICAS
3.1. QUADRO DESCRITIVO E QUANTITATIVO SESC E SENAC

1. LOTE UNICO

SENAC

UNIDADE DE | QUANTIDAD

ITEM DESCRICAO MEDIDA E

Licencas de solugdo omnichannel para usuario
operador, que executara as atividades de contato | Quantidade de
e resposta junto aos clientes englobando suporte servicos

técnico para 12 meses

70

Licencas de solugdo omnichannel para usuario
supervisor omnichannel, que executar4d as
2 atividades de gerenciamento junto as equipes de
atendimento englobando suporte técnico para 12
meses

Quantidade de
servicos
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Servico de implantacdo de solucdo de
comunicagdo omnichannel para gerenciamento
de atendimento multicanais online na modalidade

Quantidade de

3 SaaS contemplando: Parametrizacdo e Servicos 1
homologagdo da solugdo junto aos usuarios-
chave; Treinamento aos  usuarios-chave;
Implantacdo e operacdo assistida
Sessfes de conversa com duragdo minima de | Quantidade de
4 24 horas iniciadas pela CONTRATANTE no Servigos 80.000
Whatsapp (sessodes)
Sessfes de conversa com duracdo minima de | Quantidade de
5 24 horas iniciadas por TERCEIROS no servigos 150.000
Whatsapp (sessodes)
SESC
X UNIDADE DE | QUANTIDAD
ITEM DESCRICAO MEDIDA E
Licencas de solugdo omnichannel para usuario
6 operador, que executara as atividades de contato | Quantidade de 150
e resposta junto aos clientes englobando suporte servigos
técnico para 12 meses
Licencgas de solugdo omnichannel para usuario
supervisor omnichannel, que executard as Quantidade de
7 atividades de gerenciamento junto as equipes de . 25
; L servigos
atendimento englobando suporte técnico para 12
meses
Servico de implantacdo de solucdo de
comunicacdo omnichannel para gerenciamento
de atendimento multicanais online na modalidade :
8 SaaS contemplando: Parametrizacdo e Quanhdade de 1
homologacdo da solugdo junto aos usuérios- SEIvIcos
gac ¢ao |
chave; Treinamento  aos usuarios-chave;
Implantacdo e operacdo assistida
Sessdes de conversa com duragdo minima de | Quantidade de
9 24 horas iniciadas pela CONTRATANTE no servigos 100.000
Whatsapp (sessdes)
Sessdes de conversa com duragdo minima de | Quantidade de
10 24 horas iniciadas por TERCEIROS no servicos 300.000
Whatsapp (sessdes)

3.2.

Licencas de solugdo omnichannel para usuario supervisor omnichannel
3.2.1. Caracteristicas gerais:

Itens 1, 2, 6 e 7: Licencas de solu¢cdo omnichannel para usuério operador e
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3.2.1.1. Entende-se por “solugdo de comunicacdo omnichannel’, a plataforma que

permite o atendimento hibrido, onde esse sera iniciado por um chatbot e, se necessario, sera
direcionado para o atendimento humano independentemente do canal utilizado pelo cliente
(Whatsapp, Facebook, Instagram ou Site);

3.2.1.2. A solucdo deve disponibilizar uma visdo Unica e centralizada de todos os
contatos feitos pelo cliente através do Chat, Formulario na Web, Rede Social (Facebook,
Instagram), Mensageria Instantdnea (WhatsApp / Facebook Messenger), permitindo o
acompanhamento do histérico de atendimentos por qualquer atendente;

3.2.1.3. A solucdo deve dispor de uma interface Unica que integra todas as midias
sociais em um unico local de atendimento;
3.2.1.4. A solucdo deve possuir funcionalidade de disparo ativo para automatizar o

processo de campanhas com registro das interacdes realizadas. O sistema deve, a partir de
uma base de dados de telefones em formato Excel ou Texto, enviar mensagens para cada
namero de telefone com WhatsApp, distribuir automaticamente as interacdes efetivadas a um
grupo de agentes e descartar as interacdes incompletas;

3.2.1.5. A solucao devera contar com painel de configuragéo e criacao de fluxogramas,
filtros, relatérios estatisticos e gréaficos, que possam ser visualizados em tempo real pelos
gestores, a fim de dar transparéncia e produzir recursos que possibilitem a gestdo, ter
condi¢gBes de avaliar o nivel de satisfacdo da categoria, avaliar o desempenho da equipe e
promover agdes que aprimorem os atendimentos;

3.2.1.6. A solucdo deve permitir a criagdo de fluxos de atendimento automatizado para
chats;
3.2.1.7. A CONTRATADA seré responsavel por intermediar a homologacao das linhas

telefénicas junto as plataformas do WhatsApp, este cadastro devera ser de direito de uso
Unico e exclusivo do Sesc Goias e Senac Goids, inclusive ao final do contrato e/ou documento
equivalente;

3.2.1.8. Embora a licitacao seja integrada (para o Sesc Goias e Senac Goias), devera
ser criada uma instancia de software e uma conta WhatsApp Business API para cada
CONTRATANTE, com usuarios, ambientes e bancos de dados distintos, garantindo
total independéncia na implantacéo e operacao para o Sesc Goias e Senac Goias, de
forma que as informacdes nao sejam compartilhadas entre as duas instituicoes;
3.2.1.9. A conta WhatsApp Business API criada devera atender aos seguintes
requisitos gerais:

3.2.1.9.1. Devera ser conta WhatsApp Business (WABA — Whatsapp Business Account)
registrada e configurada como conta comercial da Contratante e seguira, em todos os seus
requisitos, as politicas oficiais do Whatsapp Business;

3.2.1.9.2. Devera ser aberta em nome da Contratante e ser de sua propriedade;
3.2.1.9.3. A CONTRATADA devera mediar todos os tramites burocraticos para o registro
da conta, validacdo e aprovacédo, junto aos provedores inclusive pagamentos de custos
juntamente a Meta;

3.2.1.9.4. A Contratada devera mediar todos os tramites para realizacdo de ajustes em
configuracdes relativos a conta e suas integracbes quando ndo puderem ser realizados
diretamente pela Contratante;

3.2.1.9.5. Deverdo ser fornecidos a Contratante todos os dados para viabilizar o acesso
a sua conta de acesso ao WhatsApp Business API,
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3.2.1.9.6. A conta devera permitir acesso a APl do Whatsapp Business ou API de

provedores autorizados - Business Solution Providers (BSP) para integracdo com Whatsapp
permitindo recebimento e envio de mensagens, inclusive de forma automatizada;

3.2.1.9.7. O acesso devera ser garantido 24 horas por dia e 7 dias por semana;
3.2.1.9.8. Devera permitir envio de mensagens ativas, ou seja, de iniciativa da
Contratante;

3.2.1.9.9. Deverd permitir envio de mensagens contendo: texto, imagens, arquivos,

localizag&o, audios, videos, links e contatos;

3.2.1.9.10.  Deverd permitir integracdo com sistemas corporativos incluindo sistema de
omnichannel.

3.2.1.10. A solucao deve dispor de integracdo com o Facebook para uso da API Oficial
do WhatsApp com o Grupo Meta, ndo sendo passivel o uso de funcdes broker interno ou
externos. Os numeros de WhatsApp devem estar obrigatoriamente hospedados com
parceiros oficiais do Facebook para integracéo;

3.2.1.11. Acerca da quantidade maxima de mensagens enviadas e recebidas via
WhatsApp, conforme itens 4, 5, 9 e 10 na se¢ao “3. ltens e Quantitativos”, Composicao do
Objeto, caso a quantidade de mensagens ultrapasse o0 maximo indicado a ferramenta deve
garantir que o servigo seja interrompido, ndo gerando custos com mensagens excedentes e
que possam ser cobradas em faturas posteriores.

3.2.2. Requisitos ndo funcionais

3.2.2.1. A solucao deve ser ofertada no modelo SaaS (Software as a Service - Software
como Servigo) com arquitetura do software front-end, arquitetura do software back-end e
banco de dados 100% em nuvem (cloud computing);

3.2.2.2. Toda a infraestrutura de servidor de hospedagem em nuvem devera ser
fornecida e mantida pela CONTRATADA sem custos adicionais;

3.2.2.3. A solucdo deve ser em nuvem com acesso seguro HTTPS;

3.2.2.4. A solucdo deve ser baseada em plataforma WEB. Entende-se por plataforma
WEB, sistema desenvolvido e interpretado por navegadores WEB;

3.2.2.5. O servico deve ser prestado totalmente em portugués brasileiro, incluindo

interfaces, menus, relatérios e manuais que porventura sejam compartilhados com os
usuarios do Sesc Goias e Senac Goias;

3.2.2.6. A solugdo deve possuir ambiente multiusuario, com senha e privilégios
especificos de acesso e exibir apenas as funcionalidades do usuario conforme seu nivel de
acesso;

3.2.2.7. A solug@o deve possuir servigo de autenticacao Unico para todos os modulos,
objetivando que os usuarios tenham somente um login e senha;
3.2.2.8. A solucao deve conter integracdo nativa entre os modulos, ou seja, todos os

médulos que compdem o0 escopo da contratagdo, devem ser desenvolvidos pelo mesmo
fabricante e utilizando a mesma arquitetura e base de dados da solu¢do como um todo;

3.2.2.9. A solucéo deve possuir controle de tentativas de acessos, duracéo de bloqueio
e controle de inatividade;
3.2.2.10. A solucéo deve dispor de recurso de API (Application Programming Interface —

Interface de Programacgdo de Aplicativos) que permitird realizar integracdes com outras
solugbes, sendo de responsabilidade da CONTRATANTE realizar as adequagfes para
integrar as solucfes desejadas;

3.2.2.11. A CONTRATADA néo podera utilizar ou ceder a terceiros o material produzido
e cadastros de usuarios, inclusive os registros de texto, audio, video e fotografias;
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3.2.2.12. Os dados tratados pela solucdo devem ser protegidos e deve dar suporte as

novas definicbes da Lei Geral de Protecdo de Dados (LGPD — Lei n® 13.709/18). A solucéo
deve manter requisitos de seguranca compativeis com as melhores préaticas de mercado,
garantidos pelo fabricante da plataforma e tecnologia de computacdo em nuvem responsavel
por abrigar a solucao, quando for o caso;

3.2.2.13. A CONTRATADA deve possuir a capacidade de armazenamento de
informagdes de no minimo 1 (um) ano para resgate online e no minimo 5 (cinco) anos em
esquema de backup. Estes dados devem estar disponiveis para consulta mesmo ap0s o
término do contrato e/ou documento equivalente.

3.2.3. Requisitos funcionais
Atendimento

3.2.3.1. A solucdo devera permitir o cadastramento do cliente contendo minimamente
as seguintes informacoes: Nome, Telefone, E-mail, Cidade, Sexo, Ano de Nascimento;
3.2.3.2. A solucdo deverd permitir a segmentacdo dos clientes segundo os seus
interesses e 0 seu estagio no processo de compra;

3.2.3.3. A solucédo devera guardar todo o historico de contato com o cliente de maneira
cronologica, independentemente da plataforma de comunicagdo utilizada (Whatsapp
Business, Facebook, Instagram e site oficial);

3.2.3.4. A solucdo deve personalizar campanhas (funcionalidade de disparo de ativo)
para diferentes segmentos de clientes;

3.2.3.5. A solucao deve permitir que o cliente escolha o motivo pelo qual esta entrando
em contato e informar ao analista de atendimento o motivo do contato;

3.2.3.6. A solucdo deve dispor de sistema de autoatendimento das interagbes
recebidas, a fim de realizar o roteamento das mesmas para a area final com a qual o usuario
deseja falar. O roteamento das interacbes deve seguir regras do negoécio que seréo
parametrizadas pelos administradores;

3.2.3.7. A solucgédo deve permitir a criagdo e atualizac@o da arvore de atendimento, com
possibilidade de criacdo e inclusdo de novas funcionalidades. Deve oferecer de forma agil e
com a menor interagcdo possivel os servicos demandados pelos usuarios;

3.2.3.8. A solucdo deve oferecer ao atendente a possibilidade de utilizacdo de
respostas pré-definidas, que devem ser enviadas aos clientes com facilidade e rapidez, com
apenas poucos cligues. O sistema deve enviar mensagens de espera para os clientes em fila,
informando sua posicéo e tempo médio de espera para atendimento;

3.2.3.9. A solugdo deve permitir multiplas sessb6es de chat por atendente a serem
configuradas pelos administradores. Devera possibilitar a transferéncia de didlogos entre
cliente e atendentes;

3.2.3.10. A solucdo deve identificar o canal utilizado pelo cliente para contato com a
CONTRATANTE de maneira automatica e destacar essa informacdo no “histérico do
atendimento™;

3.2.3.11. A solucéo deverd permitir a consulta de atendimentos anteriores e pendentes,
considerando os dados cadastrais do cliente;

3.2.3.12. A solucdo devera possuir correcao ortografica automética em portugués;
3.2.3.13. A solucdo deve possuir interface do agente deve ser capaz de processar as
interacBes de voz, texto, emojis e documentos digitalizados;

3.2.3.14. A solugdo deve disponibilizar relatérios histéricos e em tempo real sobre o

desempenho no relacionamento com cliente;
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3.2.3.15. A solucao deve possuir interface para acesso aos relatérios em tempo real e
histéricos do sistema de gerenciamento de interacdes;
3.2.3.16. Possibilitar exportar os relatérios das interacbes em formato xls (MS-Excel) ou
csv (arquivo texto) ou PDF;
3.2.3.17. Possibilitar identificar como o atendente esta usando o0 seu tempo nhao

relacionado ao atendimento, baseando-se em cddigos de motivos associados a atividades
gue ndo sejam relacionadas ao atendimento. Por exemplo: quanto tempo o agente fica em
pausa, em treinamento, em reunides e etc;

3.2.3.18. Deve conter um painel de controle das conversas ativas e receptivas, no qual
seja possivel visualizar quantas conversas ativas e receptivas foram enviadas e/ou recebidas,
para a bilhetagem do consumo;

3.2.3.19. Permitir a criagdo de dashboards com indicadores da operacao;

3.2.3.20. A solugéo deve ter ferramenta nativa para avaliagéo e tabula¢do da qualidade
do atendimento apos a finalizagcdo da conversa.

Redes Sociais

3.2.3.21. A solucdo deve permitir integragdo com as APIs oficiais do Meta (Facebook,
Whatsapp e Instagram);
3.2.3.22. A solucao deve permitir que os contatos recebidos via Facebook e Instagram

sejam distribuidos conforme a disponibilidade e especialidade dos atendentes e/outros
critérios pré-definidos;

3.2.3.23. A solucdo deve gerar uma visualizagdo para cada contato recebido via redes
sociais e exibir conversas completas e organizadas;
3.2.3.24. A solugéo deve atualizar as filas de agentes em tempo real para eliminar a

possibilidade de respostas duplicadas;

Chatbot

3.2.3.25. Serd uma interface automatizada de conversacao que utilizard WhatsApp,
Facebook, Instagram e chat online do site Sesc Goids e Senac Goias para interagir com 0s
usuarios de nossos servicgos;

3.2.3.26. Deve ser integrado a aplicacdo de comunicacao multicanal;

3.2.3.27. Deve permitir integracdo com outras solugdes corporativas por meio de API
REST;

3.2.3.28. Deve permitir a criagdo e manutencdo de fluxos de atendimento e
conversacdes por meio de interface visual aberta ao uso da CONTRATANTE;

3.2.3.29. Deve possibilitar a reutilizacdo de fluxos existentes para criagdo de novos

fluxos de atendimento.

Redirecionamento para atendimento humano

3.2.3.30. Realizar o direcionamento para atendimento através de funcionarios do Sesc
Goias e Senac Goias com filtragem por departamento/grupo;
3.2.3.31. Possibilitar o transbordo para outro grupo em caso de nao dispor de nenhum

atendente disponivel para atendimento, ou, permitir a personalizacdo de mensagem
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informando por exemplo, que ndo contém agente disponivel, caso ndo seja de interesse da
instituicdo transbordar para outro grupo;

3.2.3.32. Possuir selecéo de quais atendentes poderdo conectar no grupo/departamento
de atendimento;

3.2.3.33. Redirecionar de um atendente para outro conforme tipo de atendimento a ser
prestado.

Servigos de suporte pés-implantagao

3.2.3.34. ApoOs o Go-Live da solucdo, as atividades da CONTRATADA deverdo ser
focadas no suporte pds-implantacdo da solucéo.
3.2.3.35. Por atividades de suporte, entende-se que a CONTRATADA devera realizar os

seguintes servicos:

3.2.3.35.1.  Disponibilizacdo de atualizacdes de correcdo da solugéo;

3.2.3.35.2. Manutengdes corretivas: Correcao técnica e funcional de eventuais bugs que
possam aparecer no ambiente de producdo nos sistemas associados aos modulos
implantados e definidos no escopo deste documento. Por “bugs” ou “erros” entende-se
comportamentos divergentes do esperado quanto ao funcionamento padrédo jA em uso nos
médulos e funcionalidades previamente disponiveis e em uso em cada sistema. Mudancas de
processos ou de funcionalidades ja em uso ndo serdo consideradas “bugs”, logo, ndo fazem
parte do escopo de Manutengfes Corretivas.

3.2.3.35.3. Manutencdes adaptativas: ajustes técnicos e funcionais nos sistemas para
deixa-los adequados a mudancas legais e que estejam em concordancia com o escopo da
administracdo da CONTRATANTE.

3.2.3.36. O registro de chamado para acionamento de solicitacdes de suporte, devera
ser feito pela CONTRATANTE em ferramenta informatizada disponibilizada pela
CONTRATADA, que deve estimar o tempo a ser gasto e a data de entrega, informar a
CONTRATANTE que deve autorizar o atendimento.

3.2.3.37. O horério de atendimento para atividades de suporte devera ser de segunda a
sexta-feira, em dias Uteis, das 08h0OOmin as 18h00min.
3.2.3.38. A CONTRATADA devera manter equipe suficiente e capacitada para prestar

0s servicos de suporte acordo com o tamanho e complexidade da operagdo da
CONTRATANTE e que garanta o atendimento do Nivel de Servico esperado para essas
atividades.

3.2.3.39. Para controlar prazos de atendimento as solicitacdes de suporte, devemos
assumir a classificacdo de cada chamado (ou solicitacbes de suporte) em 4 (quatro)
categorias relacionadas ao impacto de negdécio associado a cada solicitacao:

3.2.3.39.1.  Alta: O incidente que causou 0 chamado tem impacto direto em um processo
de negdcio com viés totalmente financeiro e/ou legal e ndo existem maneiras de contornar o
problema para que o usuario possa continuar a executar o processo de negdcio na ferramenta;
3.2.3.39.2. Média: O incidente que causou o chamado tem impacto direto em um processo
de negdcio com um possivel impacto financeiro e/ou legal associado, porém, existem
maneiras de se contornar o problema para que 0 usuario possa continuar a executar o
processo de negdcio na ferramenta;

3.2.3.39.3. Baixa: O incidente que causou o0 chamado tem impacto direto em um processo
de negdcio, mas ndo enderecga impacto financeiro e/ou legal, porém, existem maneiras de se
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contornar o problema para que 0 usuario possa continuar a executar o processo de negécio
na ferramenta;

3.2.3.39.4. Minima: O incidente que causou o chamado nao esta associado a um impacto
financeiro e ndo impacta diretamente um processo de negécio. O usudrio pode continuar a
utilizacdo da ferramenta sem maiores riscos associados.

3.2.3.40. A classificacdo de cada chamado serd realizada inicialmente pela
CONTRATADA assim que receber a solicitagdo da CONTRATANTE, de acordo com os
detalhes expostos pelos usuarios que abrirem a solicitagdo. Caso a CONTRATANTE
classifique a solicitacdo de forma diferente, as partes devem discutir seus pontos-de-vista e
chegarem a um consenso quanto ao grau de criticidade do chamado.

3.2.3.41. A solucédo (ou entrega do chamado, considerando o envio da solugéo ao cliente
e nao as atividades de validacao por parte do cliente para encerramento do chamado) deve
ser provida pela CONTRATADA conforme segue:

Tempo de

Severidade
resposta

Tempo de solugéo Metas de atendimento

90% dos chamados dessa
severidade devem ser
atendidos dentro conforme
essa regra

Alta Em até 1 hora 8 horas Uteis

85% dos chamados dessa
severidade devem ser
atendidos dentro conforme
essa regra

Média Em até 3 horas Em até 15 dias

80% dos chamados dessa
severidade devem ser
atendidos dentro conforme
essa regra

Baixa Em até 8 horas Em até 21 dias

80% dos chamados dessa
severidade devem ser
atendidos dentro conforme
essa regra

Minima Em até 16 horas Em até 30 dias

3.2.3.42. Esses valores devem ser seguidos como base sempre que o incidente nao
envolver o acionamento de uma terceira parte, como o Fabricante da solucdo. Nestes casos,
€ obrigacdo da CONTRATADA avisar previamente a CONTRATANTE deste cenario para que
0s usuarios estejam cientes do envolvimento de terceiros na resolucédo de cada solicitacao.
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3.2.3.43. Em caso de faléncia, alteracdo contratual ou outra situagcdo que motive a

rescisdo contratual, a CONTRATADA devera disponibilizar todos os dados imputados em
formato banco de dados que permita a importacdo em outro sistema.

3.3. Itens 3 e 8: Servico de implantacdo de solucao de comunica¢cdo omnichannel
3.3.1. Trata-se da execuc¢do de servicos técnicos especializados para a disponibilizacdo da
solucao escopo deste Memorando, em ambiente de producéo.

3.3.2. Os servigos tratados aqui incluem: Parametrizacdo e homologacdo da solug&o junto
aos usuarios-chave; Treinamento aos usuarios-chave; Implantagéo e operagéo assistida.
3.3.3. Para a realizacdo desses servicos, a CONTRATADA devera executar as seguintes
etapas de projeto:

3.3.4. Parametrizacdo e Homologacdo: A CONTRATADA devera realizar a parametrizacdo
e setup inicial da solucdo a fim de garantir o funcionamento ideal dos processos de negdécio
do escopo do projeto. Apos disponibilizagdo do ambiente, os especialistas da CONTRATADA
juntamente com especialistas de cada area da CONTRATANTE deveréo realizar atividades
de homologacgédo de ponta-a-ponta em todos os mdédulos da solu¢éo, buscando validar o
atendimento dos requisitos disponibilizados e parametrizados. Apos etapa de homologacéo,
a CONTRATADA devera replicar as configuragdes em ambiente de produgéo da plataforma
conforme escopo definido no projeto e validado durante as atividades de homologacao.
3.3.5. Treinamento: com o ambiente configurado e apto a entrar em produgdo a
CONTRATADA deveréa treinar os todos usuarios-chave da CONTRATANTE com carga
horaria minima de 16 horas, de forma a capacita-los para o bom uso do sistema. E de
responsabilidade da CONTRATADA a elaboracdo do material de treinamento que serédo
utilizados para aprendizagem, educacao e treinamento da equipe técnica do Sesc Goias e
Senac Goias.

3.3.6. Operacdo Assistida: ap0s a Parametrizagdo e Homologacdo dos dados, a
CONTRATADA ira acompanhar a execugdo dos processos para garantia do funcionamento e
uso do sistema pelos usuérios da CONTRATANTE. Esta operacéo devera ser assistida por
no minimo dois analistas da CONTRATADA, em um periodo de no minimo 3 meses. A etapa
sera concluida quando o fluxo de execucao estiver completamente funcional no Sesc Goias
e Senac Goias.

3.4. ltens 4, 5 9 e 10: Sessdes de conversa com duracdo minima de 24 horas
iniciadas pela CONTRATANTE no Whatsapp; Sess6es com duragdo minimade 24 horas
iniciadas por TERCEIROS no Whatsapp

3.4.1. Elaboracdo de mensagens templates aprovadas de acordo com as politicas do
WhatsApp e Facebook;

3.4.2. Os templates deverdo ter nome que remetam ao conteddo da mensagem e expliquem
0 contexto no qual ela sera enviada, com apenas letras mintsculas, numeros e underline;
3.4.3. Separar corretamente os templates por categoria com conteudos claros, objetivos e
sem uso de abreviacgoes;

3.4.4. Cada conversa tera a duracgéo fixa de 24 horas que sera contada, a partir da primeira
mensagem enviada, independente da origem (cliente/ou Sesc Goiéds e Senac Goias);

3.4.5. As mensagens deverdo ter o termo de aceite do cliente (opt-in) autorizando o
recebimento das comunicacdes antes de enviar uma mensagem ativa,

3.4.6. A opcdao opt-out devera ficar disponivel para os clientes que ndo queiram mais receber
as mensagens (cancelar a inscri¢cao);
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3.4.7. Elaboracao de templates interativos dos tipos call to action (apelo a acdo) e quick
replay (resposta rapida);

3.4.8. As midias enviadas pelo atendente Sesc Goias e Senac Goias serdo mantidas no
servidor por 14 dias, caso o cliente tente baixar a midia da conversa apds esse periodo a
mesma ficard indisponivel;

3.4.9. Nao deverd haver limites de nimero de mensagens trocadas dentro de uma mesma
sessao de conversa

3.4.10. Os templates deverdo ser vinculados ao numero de telefone do Sesc Goias e Senac
Goias que serd utilizado para o envio dos mesmos;

3.4.11. O perfil administrador ter4 acesso todos os relatorios referentes ao seu departamento
e numeros de interacdes indicados por determinado periodo selecionado (diario, semanal e
mensal);

3.4.12. Ter a especificacdo para selecionar filtros para acompanhamento por numeros de
remetentes (NUmero que foi disparado a mensagem HSM) e origem;

3.4.13. As mensagens deverdo ter indicadores de disparos que serdo categorizadas da
seguinte forma:

3.4.13.1. Mensagens Disparadas por periodo;
3.4.13.2. Cobranca no periodo;

3.4.13.3. Mensagens enviadas no periodo;
3.4.13.4. Mensagens recebidas no periodo;
3.4.13.5. Mensagens lidas no periodo;
3.4.13.6. Mensagens com falha no periodo.

3.4.14. As cobrangas de conversa terdo como base as categorias dos modelos. Quando um
modelo é entregue, ele abre uma nova conversa, ocorrendo a cobranca da categoria (a menos
gque a mensagem seja enviada em uma conversa existente da mesma categoria). Por
exemplo, se um modelo de mensagem de marketing é entregue em uma conversa de utilidade
ja aberta, € iniciada uma nova conversa de marketing, ocorrendo a cobranca dessa categoria.
3.4.15. As conversas de servi¢o soO serdo iniciadas quando ndo houver janelas de conversas
abertas e a empresa responder ao usuario com um formato livre de mensagem na janela de
atendimento ao cliente de 24 horas. Caso a empresa envie uma mensagem ou uma resposta
ao usuario com um modelo de mensagem na janela aberta da conversa de servi¢co, essa acao
iniciara uma nova conversa com base na categoria do modelo.

4. CRITERIO DE JULGAMENTO
4.1. Observadas as demais condigbes deste Termo de Referéncia, o julgamento deste
certame sera feito pelo critério menor preco por LOTE (UNICO).

5. CONDICOES PARA EXECUCAO DO OBJETO E PRAZO DE ENTREGA

5.1. A CONTRADADA devera entregar roteiro relativo a cada etapa (elaboracao,

desenvolvimento e entrega) no prazo maximo de 15 (quinze) dias corridos, a contar da

assinatura do contrato e/ou documento equivalente;

5.2. Apos a entrega do roteiro supracitado a solucdo devera estar implantada, homologada e
em producao em até 15 (quinze) dias corridos;

5.3. Os itens 1, 2, 6 e 7 serdo pagos anualmente; os itens 3 e 8 serdo pagos mediante
conclusao do servi¢o; os itens 4, 5, 9 e 10 serdo pagos mediante consumo apés apuracao
com relatério oficial da empresa META.
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5.4. O prazo de vigéncia do contrato e/ou documento equivalente a ser celebrado é de 12
(doze) meses, contados a partir da assinatura do contrato e/ou documento equivalente,
podendo ser prorrogado igual periodo até o limite de 120 (centro e vinte) meses, em
atendimento as necessidades e conveniéncia das partes envolvidas, observadas as
justificativas técnicas invocadas e resguardadas as demais condi¢cdes contratuais
originais, desde que a prorrogacao seja assegurada pelos instrumentos juridicos, com
suas alteracdes e eventuais aditamentos, que fundamentam essa contratagéo;

5.5. Cabe a Contratada o cumprimento dos prazos de entrega do servico nas condicdes e
locais definidos e nas quantidades contratadas, a contar da data da assinatura do
contrato e/ou documento equivalente.

5.6. A Contratada cumprird fielmente com as obrigacbes assumidas podendo sofrer
penalidades previstas em caso de ndo cumprimento do estabelecido.

5.7. Todas as despesas e custos diretos e indiretos necessarios a prestacao dos servicos do
objeto ora licitados correrdo inteira e exclusivamente por conta da futura CONTRATADA
incluindo as despesas relacionadas a hospedagens e passagens, quando necessario;

5.8. O projeto podera ser executado de maneira remota, obedecendo os horérios de trabalho
e disponibilidade das equipes envolvidas do Sesc Goias e Senac Goias;

5.9. A confirmacado de recebimento dos servicos ocorrerd apos a conferéncia dos mesmos
pelo fiscal do contrato e das demais condicbes estabelecidas nesta especificacdo
técnica, vedada a entrega de qualquer servico que apresente alguma irregularidade
comprometendo a integridade/ou que impossibilite 0 uso;

5.10. Para os casos de desacordo com as especificacdes dos itens, o0 Sesc Goias e Senac
Goias ndo sera obrigado a recebé-los/aceita-los e a CONTRATADA devera solucionar o
problema em um prazo de 48 (quarenta e oito) horas lteis;

5.11. Enquanto ndo ocorrer a correcdo, a empresa sera considerada em atraso e, em
consequéncia, sujeita as penalidades previstas.

6. EXECUCAO DO SERVICO E FATURAMENTO

6.1. Execucdo do Servico e Faturamento - Itens 01,02, 03, 04 e 05.
SERVICO NACIONAL DE APRENDIZAGEM COMERCIAL — SENAC
CNPJ: 03.608.475/0001-53

Inscricdo Estadual: Imune

Enderec¢o: Rua 31-A, numero 43, Setor Aeroporto, Goiania — GO,
CEP: 74.075-470.

6.2. Execucgédo do Servigo e Faturamento - Iltens 06, 07, 08, 09 e 10.

SERVICO SOCIAL DO COMERCIO - SESC

CNPJ: 03.671.444/0001-47

Inscricdo Estadual: Imune

Endereco: Avenida 136, n°® 1.084, Qd, F47, Lt. 3-5-7, Setor Marista, Goiania — GO.
CEP: 74.180-040

7. EXIGENCIA DE HABILITACAO
7.1. Documentos relativos a Habilitacdo Juridica:
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a) Ato Constitutivo, Estatuto ou Contrato Social em vigor, devidamente registrado, em se
tratando de sociedades comerciais, e no caso de sociedades por acdes, acompanhado dos
documentos de eleicdo dos seus administradores e respectivas alteracdes, se houver,
podendo ser substituidos por certiddo simplificada expedida pela Junta Comercial da sede da
licitante; ou

b) Comprovante de inscricdo do Ato Constitutivo, no caso de sociedades civis, acompanhada
de prova da diretoria em exercicio. Este documento podera ser substituido por certiddo, em
breve relatdrio, expedida pelo Registro Civil das Pessoas Juridicas.

¢) Documento comprobatdério do representante legal da licitante:

1) Copia da cédula de identidade do representante legal.

2) Procuracdao, caso a licitante se faca representar por procurador.

7.2. Documentos relativos a Regularidade Fiscal:

a) Prova de inscricdo no Cadastro Nacional de Pessoas Juridicas do Ministério da Fazenda -
CNPJ.

b) Prova de inscrigdo no Cadastro de contribuintes Municipal, relativo ao domicilio ou sede do
licitante, pertinente ao seu ramo de atividade e compativel com o objeto contratual.

c) Certiddo Conjunta Negativa ou Positiva com Efeitos de Negativa, de Débitos Relativos a
Tributos Federais e a Divida Ativa da Unido, que abrange inclusive as contribui¢cdes sociais;
d) Certiddo negativa ou positiva com efeito de negativa, de débitos junto a fazenda estadual,
e) Certiddo negativa ou positiva com efeito de negativa, de débitos junto a fazenda municipal;
f) Certiddo de Regularidade Fiscal (CRF) junto ao Fundo de Garantia por Tempo de Servi¢o
(FGTS), no cumprimento dos encargos instituidos por lei; (exceto para Microempreendedor
Individual-MEI).

7.3. Documentos relativos a Qualificacdo Econémico-Financeira:

a) Certidao negativa de faléncia ou concordata, expedida pelo 6rgdo competente ou cartério
distribuidor da sede do licitante, emitida a menos de 90 (noventa) dias da data de abertura do
certame.

7.4. Documentos relativos a Regularidade Trabalhista:
a) Certiddo Negativa de Débitos Trabalhistas — CNDT, expedida pelo Tribunal Superior do
Trabalho.

7.5. Documentos relativos a Habilitagao Técnica:

7.5.1.Comprovacéo da capacitagdo técnico-operacional, mediante apresentagdo um ou mais
atestados de capacidade técnica, expedido por pessoa juridica de direito publico ou privado,
comprovando que a Licitante forneceu objeto de natureza semelhante ao da licitagdo, sem
qualquer restricAo na qualidade dos materiais e servicos, bem como nas condigbes
comerciais, devendo conter.

7.5.1.1. Prazo contratual;

7.5.1.2. Local da prestacdo dos servicos;

7.5.1.3. Natureza da prestacdo dos servicos;

7.5.1.4. Caracterizacdo do bom desempenho da empresa proponente;

7.5.1.5. Identificacdo da pessoa juridica emitente do atestado em papel timbrado, bem
como 0 nome e o cargo do signatario do documento.
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7.6. Os atestados deverdo comprovar a prestacao dos seguintes servicos:

7.7. Fornecimento de solucdo de comunicagdo omnichannel para gerenciamento de
atendimento com quantitativo minimo de 100.000 sessbes de conversa via plataforma
Whatsapp Business.

7.8. A comprovacdo dos quantitativos minimos exigidos na qualificacdo técnico-
operacional podendo ser um ou mais atestados de capacidade técnica.

7.9. No caso de atestados emitidos por empresa de iniciativa privada, nao seréo
considerados aqueles emitidos por empresas pertencentes ao mesmo grupo empresarial da
empresa LICITANTE.

7.10. Serdo consideradas como pertencentes a0 mesmo grupo empresarial, empresas
controladas ou controladoras da empresa LICITANTE, ou que tenham pelo menos uma
mesma pessoa fisica ou juridica que seja sécio da empresa emitente e da empresa
LICITANTE.

7.11. Todos os atestados e documentos comprobatérios da etapa de HABILITACAO, ou

posteriores, deverao ser apresentados na lingua portuguesa. Caso algum documento tenha
sido emitido, originalmente, em outro idioma, ele devera estar acompanhado de sua traducéo
juramentada.

8. PROVA DE CONCEITO

8.1. A LICITANTE melhor classificada devera, apos cumprida a fase de habilitagc&o,
demonstrar que a sua Solucdo proposta para atender o projeto atende aos principais
requisitos técnicos esperados pela Sesc Goias e Senac Goias e que é capaz de demonstrar
o0 atendimento desses requisitos através da execugdo, com sucesso, de uma Prova de
Conceito, conforme critérios estabelecidos no ANEXO || — PROVA DE CONCEITO e em
concordancia com o Sesc e Senac, nos termos do Regulamento de Licitagcdes e Contratos do
Sesc, Regulamento de Licitacdes e Contratos do Senac.

8.2.  As especificagbes técnicas do software (Iltens 1, 2, 6 e 7) apresentam 67 itens,
classificados em caracteristicas gerais, requisitos funcionais e requisitos nao-funcionais. A
prova de conceito é a selecéo dos 31 itens OBRIGATORIOS, ou seja, 0s mais criticos para o
cumprimento dos objetivos da contratacdo. Logo, considerando que a Prova de Conceito
precisa ser concluida em 8 horas os demais itens (46) ndo serdo avaliados. Vale destacar que
a validacao dos demais itens nao apresentados na Prova de Conceito ocorrera na etapa de
“Parametrizacdo e Homologagéo”, que compde o Servico de implantagédo de solugdo de
comunicagdo omnichannel (itens 3 e 8).

8.3. A Comisséo de licitagdo ird convocar a LICITANTE melhor classificada a comprovar
as funcionalidades constantes no objeto deste Termo de Referéncia, em concordancia com o
ANEXO Il — PROVA DE CONCEITO. Os requisitos funcionais e nado funcionais a serem
demonstrados pela empresa LICITANTE na prova de conceito correspondem a uma amostra
relevante de todos os requisitos listados no presente Termo de Referéncia. O LICITANTE
devera atender a 100% de todos os requisitos exigidos na Prova de Conceito.

9. OBRIGA(;C)ES ENTRE AS PARTES

9.1. OBRIGACOES DA CONTRATADA

9.1.1.Cabe a Contratada o cumprimento dos prazos de entrega, nas datas, condi¢cdes e local
definido, nas quantidades contratadas.

9.1.2.A Contratada cumprird fielmente com as obriga¢cdes assumidas por meio deste Termo
de Referéncia, podendo a contratante aplicar as penalidades cabiveis previstas.
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9.1.3.Em nenhuma hipétese a Contratada podera alegar desconhecimento, incompreensao,
duvidas ou esquecimento de qualquer detalhe especificado neste Termo de Referéncia.
9.1.4.Correra por conta da Contratada qualquer prejuizo causado ao material em decorréncia
de transporte.

9.1.5.Cabe a Contratada responsabilizar-se por despesas, tributos, encargos trabalhistas,
previdenciarios, fiscais, comerciais, taxas, fretes, seguros, deslocamento de pessoal e
quaisquer outras que incidam ou venham a incidir na execugao da prestagao do servigo.
9.1.6.Atender prontamente a quaisquer exigéncias do Sesc Goias e Senac Goias, inerentes
ao objeto do presente Termo de Referéncia.

9.2. OBRIGACOES DA CONTRATANTE

9.3. Os pagamentos serdo realizados em até 15 (quinze) dias subsequentes a entrega da
nota fiscal, desde que os servigos tenham sido conferidos e aceitos pela CONTRATANTE, e
sera feito preferencialmente através de boleto bancéario. Nado sendo possivel sua emissdo o
pagamento podera ser feito através de crédito em conta corrente da empresa licitante.
9.3.1.Prestar aos empregados da Contratada informacdes e esclarecimentos que
eventualmente venham ser solicitados, e que digam respeito a natureza do fornecimento.
9.3.2.Cabera ao Sesc Goias e Senac Goias notificar a Contratada, por escrito, quaisquer
falhas, erros, imperfei¢cdes ou irregularidades que encontrar no servi¢o/ objeto fornecidos, bem
como, exigir o cumprimento de todos os compromissos assumidos pela Contratada, de acordo
com este termo de referéncia e demais normas da Entidade.

9.3.3.Permitir aos funcionarios da Contratada, o aceso as instalagcdes relativas ao objeto do
presente Termo de Referéncia, para efeito de execucdo do fornecimento, durante o
expediente norma de funcionamento dos servigos.

9.3.4.Acompanhar e fiscalizar o exato cumprimento das condicdes estabelecidas neste Termo
de Referéncia.

9.3.5.A Fiscalizacdo e o acompanhamento da execucdo do contrato e/ou documento
equivalente por parte do Contratante ndo excluem nem reduz a responsabilidade da
Contratada em relacdo ao mesmo

9.3.6.0 Sesc Goias e Senac Goias reservam o direito de nao receber e/ou atestar a prestacéo
de servico em desacordo com as especificacdes e condi¢cdes constantes neste Termo,
podendo aplicar as penalidades cabiveis.

9.3.7.Sera designado representante para acompanhar e fiscalizar a realizagéo do servico e/ou
entrega dos bens, anotando em registro proprio todas as ocorréncias relacionadas com a
execucdo e determinando o que for necessario a regularizacdo de falhas ou defeitos
observados.

10. DA SUBCONTRATACAO

10.1. Sera admitida a subcontratagdo dos servicos, restrita, contudo, ao percentual maximo
de 30% (trinta porcento) do orcamento, devendo o contratado apresentar a documentacéo
gue comprove a qualificacdo técnica necesséaria da empresa a ser subcontratada;

10.2. A subcontratacao depende de autorizacdo prévia do Sesc Goias e Senac Goias, a quem
incumbe avaliar se a subcontratada cumpre os requisitos de qualificacdo técnica necessarios
para a execucgdo do objeto;
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10.3. Em qualquer hip6tese de subcontratacdo, permanece a responsabilidade integral da
Contratada pela perfeita execucdo contratual, cabendo-lhe realizar a supervisdo e
coordenacdo das atividades da subcontratada, bem como responder perante o Contratante
pelo rigoroso cumprimento das obrigacbes contratuais correspondentes ao objeto da
subcontratacao.

11. DA PROPOSTA

11.1. A proposta devera ser elaborada em papel timbrado, datada, obedecendo ao Termo de
Referéncia e seus anexos;

11.2. Devera Conter preco unitario por item e valores totais, indicados em moeda corrente
nacional (com apenas duas casas decimais apds a virgula), sendo precos fixos e
irreajustaveis, incluindo todos e quaisquer impostos incidentes, descontos, frete, méo de obra,
emolumentos, contribui¢cdes previdenciarias, fiscais, sociais e parafiscais, que sejam devidos
em decorréncia, direta ou indireta, da entrega do objeto da presente licitacdo;

11.3. Razé&o Social completa da licitante e CNPJ, 0s quais dever&o ser 0s mesmos constantes
da documentagéo;

11.4. Valor total que serd expresso em real e por extenso.

11.5. O prazo de validade da proposta, ndo podera ser inferior a 90 (noventa) dias;

11.6. A omisséo de qualquer uma das exigéncias desta solicitacdo, sera considerado o aceite
a todas as condicdes estabelecidas neste Termo de Referéncia, ndo podendo ser alegado
desconhecimento do mesmo;

12. DAS PENALIDADES

12.1. Em caso de inadimplemento total, parcial, sem motivo de for¢ca maior, a licitante estara
sujeita, no que couber, e garantida a prévia defesa, as penalidades previstas na legislacdo
aplicavel, para as seguintes hipéteses:

12.1.1. Por atraso injustificado ou por inexecuc¢ao parcial:

a) Adverténcia;

b) Multa de 0,3% (zero virgula trés por cento) ao dia incidente sobre o valor correspondente
ao material ou servigo objeto desta licitacao;

c) Suspensdo temporéria de participar em licitacdo e impedimento de contratar com o Sesc
Goias e Senac Goias, por um prazo de até 2 (dois) anos.

12.1.2. Por inexecucdo total do objeto desta licitacao:

a) Adverténcia;

b) Multa de 10% (dez por cento) sobre o valor total do contrato e/ou documento equivalente;
e

c) Suspensdo temporaria de participar em licitacdo e impedimento de contratar com o Sesc
Goias e Senac Goias, por um prazo de até 2 (dois) anos;

12.2. As multas estabelecidas neste item s&o independentes e terdo aplicacdo cumulativa e
consecutivamente, de acordo com as normas que regeram a licitacdo, mas somente serdo
definitivas depois de exaurida a fase de defesa prévia da empresa adjudicada.

12.3. Quando ndo pagos em dinheiro pela empresa adjudicada, os valores das multas
eventualmente aplicadas serao deduzidos pelo Sesc Goias e Senac Goias, dos pagamentos
devidos e, quando for o caso, cobrado judicialmente.
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12.4. Quando se tratar de inexecucédo parcial, o valor da multa sera proporcional ao servico
que deixou de ser executado.

12.5. Caso haja a recusa injustificada em assinar o contrato e/ou documento equivalente no
prazo de 03 (trés) dias Uteis, a contar da data da convocacdo, a empresa estara sujeita a
penalidade prevista no 12.1.2, alinea “c” e dara ao Sesc Goias e Senac Goias o direito de
homologar e adjudicar esta licitacdo aos licitantes remanescentes, na ordem de classificagcéo.
12.6. O prazo de convocacao para assinatura do contrato e/ou documento equivalente podera
ser prorrogado uma vez, por igual periodo, quando solicitado pela empresa, durante o seu
transcurso, desde que ocorra motivo justificado e aceito pelo Sesc Goias e Senac Goias.
12.7. Em caso de reincidéncia por atraso injustificado sera a empresa penalizada nos termos
do art. 32, da Resolucao Sesc/GO n°. 1252/2012 e Senac/GO n° 958/2012.

13. FISCALIZACAO

a) Fiscal

Fernando José Alvarenga De Moraes

Cargo: Gerente de Relacionamento Comercial
Matricula: 4680

CPF: XXX. XXX.XXX-88

b) Suplente

Sénia Silva de Moura Santana

Cargo: Lider da Sec¢éo de Inovacgéo e Sucesso do Cliente
Matricula: 2037

CPF: XXX XXX.XXX-04

14. RESPONSAVEL TECNICO

Tiago Silva Santos

Cargo: Diretor de Transformacéo Digital e Inovagéo
Matricula: 5502

CPF: XXX XXX.XXX-93

15. RESPONSAVEIS PELA ELABORACAO DO TERMO DE REFERENCIA

Sénia Silva de Moura Santana
Lider da Secéo de Inovacgéo e Secesso do Cliente

Saule Tassara Bortolani
Diretor de Transformagé&o Digital e Inovacéo — e.e.
Goiania, 21 de novembro de 2023.
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