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TERMO DE REFERENCIA N° 1/2022 - PRES/DG/STIC/GABSTIC
1. CARACTERIZACAO DO OBJETO
Contratagdo de empresa para o fornecimento de solugdo de comunicag¢do multicanal através da Internet, baseado emcomputagdo em nuvem, com recursos de atendimento automatizado por robd (chatbot) e por atendente humano que propicia

acomunicagao dos nossos clientes (eleitores e sociedade em geral) através de interagao por ferramentas de comunicagio instantanea, redes sociais e interagao pelo site institucional do TRE-RO na Internet, de modo integrado em uma unica plataforma de
atendimento.

2. ESPECIFICACAO TECNICA

Solugdo Integrada de Comunicag¢do Multicanal (CATSER 26077)

Glossério

As defini¢des abaixo devem ser consideradas no escopo deste Termo de Referéncia.

Chatbot - interface automatizada de conversagao, provido de inteligéncia artificial, que utiliza um aplicativo, plataforma de mensagens, rede social ou solugdo de chat para interagir com os usuarios de um determinado servigo.
Computagdo em nuvem (cloud computing) ou nuvem (cloud) - estilo de computagdo em que recursos escalonaveis e elasticos habilitados para TI sdo fornecidos como um servigo usando tecnologias da Internet.

Provedora - Empresa que proveé servigos de computagao em nuvem. Ex.: Amazon - AWS, Google Cloud, Microsoft Azure.

Solugdo - Conjunto de ferramentas, aplicativos e programas que objetivam prover os servigos desejados.

2.1. Disponibilizagdo do Servigo em Nuvem

2.1.1. A SOLUGAO ser4 provida por meio de servigo de computagdo em nuvem (cloud computing), com acesso online, fazendo uso de conexdes seguras usando protocolo HTTPS, no qual a infraestrutura de armazenamento, processamento e
transmissdo de dados ¢ fornecida e mantida pela PROVEDORA, ficando a CONTRATANTE responsavel apenas pelo provimento dos meios de acesso dos seus usuarios a Internet;

2.1.2. A SOLUGAO ser4 minimamente composta pelas seguintes ferramentas, aplicagdes e funcionalidades:

a) aplicagdo de comunicagdo multicanal;

b) aplica¢do de chatbot integrada a aplicagdo de comunicagao multicanal;

c) aplicagdo de videochamada;

d) integragdo da ferramenta multicanal com:

Whatsapp;

site institucional da CONTRATANTE;

2.1.3. Cabera a PROVEDORA, através de servigos de computagio em nuvem:

2.1.3.1. Registrar e armazenar pelo periodo de um ano todos os acessos, incidentes e eventos cibernéticos, incluidas informagdes sobre sessdes e transagdes;
2.1.3.2. Em relagdo a segregagdo de dados e a separagdo logica em ambientes de computagdo em nuvem, a provedora deve:

a) garantir que o ambiente contratado seja protegido de usudrios externos do servigo em nuvem e de pessoas nao autorizadas e implementar controles de seguranga da informagao de forma a propiciar o isolamento adequado dos recursos utilizados pelos
diferentes orgdos ou entidades da administragao publica federal e por outros usudrios do servigo em nuvem;

b) garantir que seja aplicada segregagdo 16gica apropriada dos dados das aplicagdes virtualizadas, dos sistemas operacionais, do armazenamento e da rede a fim de estabelecer a separag@o de recursos utilizados;

2.1.4. Em relagdo ao tratamento da informagao em ambiente de computa¢do em nuvem no caso de dados pessoais, deverdo ser observadas as orientagdes previstas na Lei n® 13.709, de 14 de agosto de 2018, Lei Geral de Protegao de Dados Pessoais -
LGPD, e demais legislagdes sobre o assunto.

2.1.5. A CONTRATANTE disponibilizara aos seus usuarios os dispositivos de acesso, acompanhados de sistema operacional e navegadores, sistema de diretorio local para autenticagdo e acesso a Internet;

2.1.6. A SOLUGAO devera proporcionar a disponibilidade, integridade e a seguranga de todas as informagdes da CONTRATANTE por ela gerenciadas e armazenadas;

2.1.7. A SOLUGAO sera provida no modelo SaaS (Software as a Service) em servidores virtuais dedicados exclusivamente para a CONTRATANTE, nio sendo aceitos compartilhamentos dos mesmos servidores virtuais.
2.2. Disponibilidade

2.2.1. Os servigos deverdo ser prestados em regime integral, 24X7 (vinte e quatro horas por dia, sete dias por semana), sem interrup¢ao fora do horario comercial ou em finais de semana e feriados;

2.2.2. Os servigos deverdo estar disponiveis em 99,9% do tempo contratado, de modo que o somatoério mensal das indisponibilidades do servigo sera de, no maximo, 45 (quarenta e cinco) minutos;

2.2.3. Para cdmputo das eventuais indisponibilidades, serdo considerados os intervalos de tempo decorridos entre a queda e o restabelecimento do servigo;

2.2.4. Nao serdo consideradas interrup¢des cuja causa seja de responsabilidade da CONTRATANTE;

2.2.5. As interrupgdes previamente programadas pela PROVEDORA serdo consideradas para o cdmputo do periodo de indisponibilidade e deverdo ser comunicadas com antecedéncia minima de 2 (dois) dias tteis;
2.2.6. Para validag¢do e comprovagao da disponibilidade da plataforma a mesma podera ser visualizada através de "painel de controle online" fornecido pela PROVEDORA;

2.2.7. Devera permitir total administragdo do ambiente dos usuarios e servigos disponibilizados através de interface web;

2.2.8. Capacidade de usufruir 100% dos servigos oferecidos através de um navegador de internet;

2.2.9. Divulgagio publica das ocorréncias de interrup¢io ou indisponibilidade dos servigos disponibilizados;

2.2.10. A PROVEDORA devera garantir no periodo do contrato o funcionamento dos servigos executados, salvo em caso de desastres ambientais e vandalismos.

2.3. Desempenho

2.3.1. A SOLUGAO devera possuir desempenho suficiente para atender ao volume de usudrios e mensagens demandados pela CONTRATANTE, sem degradagdo da performance até o limite de utilizagio da capacidade méxima de servigos contratados.
2.3.2. Sdo reconhecidamente momentos de pico de atendimento:

a) meses margo a maio:

Média mensal de 7908 atendimentos

b) dias de pleito - 1° e Gltimo domingos de outubro:

750 atendimentos no HelpDesk de Elei¢do

2.4. Atualizagdo da Solugdo

2.4.1. Disponibilizar e realizar atualizagdes e corregdes de todos os componentes da SOLUGCAO ofertada, durante a vigéncia do contrato, sem custo adicional.

2.5. Especificagdo Técnica e requisitos minimos obrigatdrios

Ferramenta de comunicagdo multicanal com integragdo a WhatsApp e web chat pelo site institucional do CONTRATANTE

2.5.1. Além da integragdo com WhatsApp e web chat, deve possuir integragdo com outras ferramentas de comunicagdo instantanea e redes sociais, pelo menos Telegram, Facebook Messenger e Instagram assim como servigos de envio de e-mail e de
envio de SMS.

2.5.1.1. No momento do planejamento da implantagdo, a CONTRATADA ofertara, a seu critério, outras plataformas que podem ser habilitadas a critério do CONTRATANTE, além das listadas no item 2.5.1 e que ndo envolvam custo adicional para o
CONTRATANTE;

2.5.1.2. Cabera a CONTRATANTE optar por autorizar a ativagdo ou ndo dos canais adicionais de integracio;
2.5.2. A solugdo deve fornecer chatbot baseado em inteligéncia artificial, atendendo os seguintes requisitos minimos:

Suporte a processamento de linguagem natural e uso de aprendizagem de maquina;



Integra¢do com a solugdo multicanal de modo a interagir com as plataformas suportadas, garantindo assim seu funcionamento tanto no webchat como no Whatsapp e demais plataformas suportadas;
Integra¢do com outras solugdes corporativas por meio de API REST;

Criag@o e manutengdo de fluxos de atendimento e conversagdes por meio de interface visual aberta a0 uso da CONTRATANTE;

Possibilidade de reutilizagdo de fluxos existentes para criagdo de novos fluxos de atendimento;

Monitoramento e anélise do desempenho do chatbot por meio de interface visual.

2.5.3. Deve possuir a funcionalidade de disparar e-mails e SMS de acordo com modelos pré-formatados;

2.5.4. A interface da SOLUCAO deve ser apresentada no idioma Portugués do Brasil;

2.5.5. Desejavel dispor de recurso para realizagdo de transcri¢io de audio STT (speech to text). Em caso positivo de ser ofertado ao CONTRATANTE no momento de planejamento da implantagéo;
2.5.6. Permitir criagdo de menus de atendimentos de pelo menos 5 niveis e no minimo 10 op¢des em cada menu;

2.5.7. Permitir navegagdo no menu através do recurso “Ir Para”, deslocando para uma posigao especifica do fluxo;

2.5.8. Permitir direcionar o atendimento para grupo de agentes conforme sua natureza;

2.5.9. Permitir capturar dados como nome, niimero de documento, enderego, etc.;

2.5.10. A SOLUCAO deve dispor de ferramenta que possibilite ao agente a geragdo de um link para realizagdo de videochamada, na modalidade um para um, possibilitando interagdo por video entre o agente ¢ 0 usuério externo;
Deve ter capacidade de realizar até 10 (dez) videochamadas simultaneamente, podendo este recurso ser aditivado, ampliando assim o nimero de videochamadas simultaneas;

Caso o limite de simultaneidade do uso do ferramenta seja atingido, o agente sera notificado da indisponibilidade;

O link criado para a videochamada deve ser tnico para cada interagdo, evitando assim a possibilidade de uma terceira pessoa de posse do link adentre na videochamada. Como alternativa sera aceito o recurso denominado "sala de espera", que permita o
ingresso na videochamada apenas sob autorizagéo do agente que iniciou a interago;

A videochamada ocorrera por meio de acesso mediante uso de navegadores de internet (browsers) mais populares (Google Chrome, Mozilla Firefox, Apple Safari, Microsoft Edge) sem que seja exigido a instalagdo de aplicativos no smartphone ou
computador do usuario, sendo aceitavel que, havendo o aplicativo especifico ja instalado no dispositivo, seja ofertado ao utilizador o uso da versdo instalada da ferramenta;

Preferencialmente implementar criptografia ponta a ponta nas videochamadas;

2.5.11. Possibilitar o bloqueio de recebimentos de midias;

2.5.12. Permitir execugdo de URL, que possibilita comando remoto via GET;

2.5.13. Permitir adicionar tabulagdes/etiquetas personalizadas, para classificar o atendimento;

2.5.14. Permitir a criagdo automatica de protocolo de atendimento;

2.5.15. Permitir configuragéo por grupo de agentes conforme os seguintes critérios:

Uso de mensagens pré-definidas por grupo de atendimento, para agilizar e evitar erros ortogréaficos;

Transbordo para outro grupo em caso de ndo dispor de nenhum agente disponivel para atendimento ou personalizar mensagem informando que ndo hé agentes disponiveis naquele grupo;
Visualizar historico somente do atendimento atual, dos grupos que o agente esta logado ou geral ou todo o historico;

Configurar tempo de inatividade, para desconectar e retornar mensagem personalizada informando da desconexao e encerramento do atendimento;
Selecionar quais agentes poderdo conectar no grupo de atendimento;

Permitir mensagem personalizada ao finalizar do atendimento;

Importar lista de contatos para atendimento exclusivo do grupo;

Permitir a realizagdo de pesquisa de satisfagdo ao final do atendimento;

As respostas da pesquisa de satisfagdo ficam disponiveis na plataforma de modo que seja possivel emitir relatorios por periodo para avaliar o nivel de satisfagao dos atendimentos;
2.5.16. Permitir visualizar os contatos cadastrados, com possibilidade de exportar e listar por canal;

2.5.17. Permitir importagdo de contatos com possibilidade de criagdo de layout dinamicamente;

2.5.18. Permitir "opt-in/opt-out" onde o cliente habilita ou desabilita o interesse em receber informagdes da instituigao;

2.5.19. A plataforma deve ser em "nuvem" com acesso seguro HTTPS;

2.5.20. O sistema deve permitir a personalizag@o do painel de monitoramento do supervisor (dashboards);

2.5.21. Permitir que o supervisor monitore os atendimentos com as seguintes opgdes:

2.5.21.1. Agentes e seus respectivos atendimentos;

2.5.21.2. Intervir no atendimento, possibilitando interagir enviando mensagens diretamente da interface de monitoramento;

2.5.21.3. Transferir atendimento;

2.5.21.4. Finalizar o atendimento;

2.5.21.5. Visualizar fila de espera, com opgao de transferir o atendimento para um agente disponivel;

2.5.21.6. Visualizar duragdo do atendimento;

2.5.21.7. Visualizar grupo de atendimento;

2.5.21.8. Visualizar por qual canal esta sendo realizado o atendimento;

2.5.21.9. Permitir visualizar todos os agentes logados, disponiveis para atendimento e seus respectivos grupos de atendimento;

2.5.22. Emitir, no minimo, relatdrios:

2.5.22.1. Por periodo, canal de atendimento e grupos de atendimento;

2.5.22.2. Total global por mensagens e atendimentos;

2.5.22.3. Totais por canais, grupo de agentes, mensagens, atendimentos, tempo médio de atendimento (tma) e tempo médio de espera (tme);
2.5.22.4. Por agentes, mensagens atendimentos e tempo médio de atendimento (tma);

2.5.22.5. Pausas por atendente;

2.5.22.6. Tabulagdes (classifica¢@o) de finalizagdo de atendimento;

2.5.22.7. Por palavra chave;

2.5.22.8. Por protocolo;

2.5.22.9. Por atualizagdes no sistema;

Por entrada de dados no fluxo de atendimento;

2.5.22.10 . Por conversas entre agentes;

2.5.22.11 . Por nota de atendimento;

2.5.23. Permitir integragdo com WhatsApp Business API;

2.5.24. Disponibilizar suporte 24x7 da solugdo através de atendimento digital ou atendimento telefonico 0800;

2.5.24.1. A disponibilidade do suporte e 0 Acordo de Nivel de Servigo (ANS) sofrerdo variagdes dado a natureza critica e sazonal da atividade:
Em circunstancias normais o suporte técnico da CONTRATADA deveré funcionar em horario comercial, de segunda-feira a sexta-feira, das 8h as 18h e o ANS sera de 8 (oito) horas;

Em anos que ocorrem eleigéo:



No periodo que compreende o final do alistamento eleitoral, de 20 de abril a 1* quarta-feira do més de maio - o ANS seré de 4 (quatro) horas, exceto nos 3 (trés) dias que antecedem a data limite de fechamento do cadastro eleitoral (1* quartafeira de
maio) - 0 ANS sera de 2 (duas) horas;

Durante o periodo denominado micro processo eleitoral, que compreende os messes de julho a setembro, 0 ANS sera de 6 (seis) horas;

Durante 0 més de outubro, o ANS sera de 4 (quatro) horas, exceto nos finais de semana de elei¢io (sexta, sabado e domingo), 1° e 2° turnos (1° e ltimo domingo de outubro), cujo ANS sera de 2 (duas) horas.
2.5.25. Permitir integragdes com outros sistemas por meio de Webservice;

2.5.26. Disponibilizar manual de integragdo;

2.5.27. Permitir criagdo de lista de palavras para ndo inicializagdo do fluxo de atendimento;

2.5.28. Proibir o envio pelo agente de palavras inapropriadas com base em lista cadastrada;

2.5.29. Permitir configurar tempo para desconexao automatica por inatividade na tela do atendente;

2.5.30. Permitir criagdo de ACL’s (Controle de acesso) para tela administrativa;

2.5.31. Permitir na plataforma de atendimento dos agentes os recursos conforme citados abaixo:

2.5.31.1. Visualizar lista de contatos em espera para atendimento;

2.5.31.2. Atendimento de todos os canais em tnica tela;

2.5.31.3. Visualizar informagdes do contato que esta em atendimento;

2.5.31.4. Visualizar mensagens pré-definidas;

2.5.31.5. Permitir o agente usar recurso de codinome para acesso direto em sua fila de espera e ndo necessite passar por menu para ser atendido;

2.5.31.6. Convidar outro agente para participar do atendimento;

2.5.31.7. Transferir atendimento para outro agente;

2.5.31.8. Anexar midia (arquivo, imagens, documentos ¢ audios);

2.5.31.9. Chat interno (comunicagdo entre agentes, supervisores e administradores);

2.5.31.10 . Listar contatos cadastrados para iniciar atendimento;

2.5.31.11 . Visualizar histérico de conversas anteriores;

2.5.31.12 . Permitir pausar o atendimento ndo interrompendo os em curso;

2.5.31.13 . Permitir editar nome do contato em atendimento;

2.5.31.14 . Permitir encerrar o atendimento tabulando por um motivo pré-definido;

2.5.31.15 . Permitir que o agente possa alterar sua senha de acesso a plataforma de atendimento;

2.5.32. Utilizar autenticagdo de multiplo fator, na autenticagdo do agente no ambiente da ferramenta, implementando pelo menos uma do tipo OTP, gerada mediante ao uso de aplicativo autenticador;
2.5.32.1. Na interface de administragdo de agentes devera ser possivel ativar ou desativar o recurso de autenticagdo de duplo fator, acessivel apenas pelos usudrios administradores da ferramenta.

2.6. Mensagens

2.6.1. O fornecedor do Sistema de Atendimento Digital Multicanal devera utilizar, para troca de mensagens de Whatsapp, a API Oficial do Whatsapp através de um BSP “Business Solution Provider” parceiro oficial do Whatsapp.
2.6.2. A CONTRATADA devera disponibilizar os seguintes tipos de mensagens para todos os canais de atendimento:

2.6.2.1. Mensagens de Sessao

As mensagens de sessdo, ou “Session Messages” deverdo seguir as definigdes oficiais determinadas pelo Whatsapp;

As mensagens deverdo ser do tipo texto livre;

Todas as mensagens recebidas do contato externo serdo consideradas mensagens de sesséo;

Sempre que um contato enviar uma mensagem para a CONTRATANTE haverd a abertura ou prolongamento da sessio;

A duragdo de uma sessdo deve ser de 24 horas contadas a partir da Gltima mensagem recebida do contato externo;

As mensagens enviadas pela CONTRATANTE serdo consideradas como Mensagem de Sessdo somente quando enviadas para responder a um contato dentro da sessio, ou seja, em até 24 horas da iltima mensagem do contato;
Nao havera limites para o nimero de "Session Messages" enviadas em resposta ao clientes externos bem como ndo serdo cobradas tarifas ou taxas referente a esse tipo de mensagem.

2.6.2.2. Mensagens de Modelo

As mensagens ativas baseadas em modelo, ou “Template Messages™ deverdo seguir as defini¢des oficiais determinadas pelo Whatsapp;

Serdo consideradas mensagens ativas baseadas em modelo, ou simplesmente, mensagens de modelo, todas as mensagens ativas enviadas pela CONTRATANTE fora de uma Sessao aberta pelo contato externo;
As mensagens de modelo deverdo obedecer ao padrdo HSM (High Structured Messages);

As mensagens de modelo ativas deverdo ser enviadas apenas aos contatos que realizarem a pré-aprovagdo para recebimento de mensagens ativas (OPT-IN);

As mensagens poderdo ser constituidas de texto, formatagéo especifica do Whatsapp (negrito, italico, etc) e com campos variaveis os quais serdo substituidos automaticamente no ato do envio da mensagem;
As mensagens de modelo deverdo ser pré-aprovadas pelo Whatsapp;

O fornecedor devera assessorar este Orgdo nas aprovagdes junto ao Whatsapp;

O fornecedor devera disponibilizar acesso a um canal de comunicagdo para submeter seus modelos (templates) a autorizagdo do Whatsapp;

Os modelos (templates) que forem aprovados deverdo ficar disponiveis para comunicagdo ativa da CONTRATANTE com seus contatos externos;

O fornecedor devera entregar um relatorio mensal com as seguintes informagdes para comprovagao da utilizagdo por demanda:

Relatério com o total de mensagens consumidas e tarifadas no periodo;

Total diario de envio de mensagens ativas (template HSM);

Total mensal de mensagens (template HSM) tarifadas;

Devera apresentar o custo unitario por mensagem ativas (template HSM) composto por 4 casas apds a virgula;

2.6.2.3. Mensagens que transitam pelo chatbot ndo terdo limites bem como ndo serdo objeto de cobranga;

2.6.3. Ficara a cargo da CONTRATANTE:

2.6.3.1. Assegurar o status de empresa verificada junto ao Facebook;

2.6.3.2. Informar ao fornecedor do sistema o numero de identificagdo do Gerenciador de Negocios de sua pagina do Facebook;

2.6.3.3. Informar o numero de telefone (fixo, movel ou 0800) a ser utilizado na API Oficial do Whatsapp caso seja esta a op¢ao adotada na contratagio;

2.6.3.4. Informar o nimero de telefone movel a ser utilizado na remessa de SMS;

2.6.3.5. Informar o nome de exibi¢do que sera utilizado.

2.7. Servigos de Implantagdo

2.7.1. A implantagdo do sistema deve contemplar os seguintes pontos:

2.7.1.1. Disponibiliza¢do do servidor em nuvem e configuragdes iniciais;

2.7.1.2. Configuragdo dos canais de atendimento (Whatsapp e integragdo via site do CONTRATANTE) conforme informagdes disponibilizadas pelo CONTRATANTE, bem como demais canais suportados, conforme previsto no item 2.5.1.1;

2.7.1.3. Criagéo das contas de administradores e supervisores;



2.7.1.4. Criagéo dos grupos de atendimento;

2.7.1.5. Criagdo dos agentes;

2.7.1.6. Criagéo do fluxo de atendimento para cada um dos canais disponibilizados;

2.7.1.7. Criagéo de mensagens padrio do sistema para inicializagao e encerramento dos atendimentos;
2.7.1.8. Criagdo da funcionalidade de pesquisa de satisfagio que devera ser integrada a SOLUCAO;

2.7.2. Durante a fase de implantagdo poderdo ser utilizadas as plataformas de videoconferéncia para reunioes entre os membros da CONTRATADA e CONTRATANTE e se necessarios utilizagio de ferramentas de atendimento remoto, de acordo com as
regras de seguranga do CONTRATANTE.

2.8. Treinamentos
2.8.1. Os treinamentos deverdo ser do tipo teérico-pratico sendo apresentados materiais (apostilas, videos, animagdes, capturas de tela) de treinamento atualizados e que reflita, de forma atualizada, a SOLUGCAO fornecida;
2.8.2. Os treinamentos deverdo ser ministrados por profissionais certificados pela CONTRATADA;

2.8.3. Os treinamentos serdo ministrados de forma remota, utilizando plataforma de videoconferéncia, por conta da CONTRATADA (Zoom Conference, Google Meet, Microsoft Teams ou similar que dispense a instalagao de clientes na estagdo do
agente);

2.8.4. Devem ser realizados para a equipe técnica e para os usudrios da CONTRATANTE, em todos os itens necessérios a utilizagdo adequada da SOLUCAO, bem como na operagdo e administragio da SOLUCAO fornecida, incluindo todos os softwares
e equipamentos que compdem a SOLUCAO;

2.8.5. Devem ser fornecidas gravagdes dos treinamentos ministrados, em formato digital (.mp4, .mkyv, .avi etc.), de modo a ser possivel a CONTRATANTE capacitar outros servidores em momentos posteriores a fase oficial de treinamentos;
2.8.6. Ao término de cada turma, exceto para usuario final, deverdo ser entregues certificado de participa¢do, contendo no minimo o nome do aluno, assunto, entidade promotora, carga horaria, periodo de realizagdo, ministrante e contetido programatico.
2.8.7. Treinamento de administradores

2.8.7.1. Objetiva a transmissdo dos conhecimentos necessarios para que a equipe técnica da CONTRATANTE suporte o funcionamento da SOLUGCAO;

2.8.7.2. Deverdo ser entregues arquivos, apresentagdes ou material audiovisual para o treinamento dos usudrios;

2.8.7.3. O treinamento para administrador tera a carga horéria de no minimo 4 (quatro) horas, podendo ser dividido em 2 (dois) modulos se necessario, para uma turma de até 20 (vinte) pessoas a critério da CONTRATANTE.

2.8.8. Treinamento para a equipe de Supervisor (Chefe de Cartério)

2.8.8.1. O treinamento devera habilitar no minimo 60 (sessenta) técnicos para pleno atendimento dos produtos, com carga horaria de no minimo de 2 (duas) horas, em duas turmas (manha e tarde), abordando os seguintes temas:
Fundamentos da SOLUCAO;

Apresentagio dos conceitos e defini¢des do projeto;

Motivagdes para a mudanga, Arquitetura, Niveis de Servigo, etc.;

Treinamento sobre as funcionalidades de monitoramento em tempo real e relatorios do sistema;

Capacitar a equipe com relagao aos produtos disponibilizados;

Identificar funcionalidades dos produtos, procedimentos de administragdo basica, principais problemas e solugdes e verificar se os scripts estdo coerentes;

2.8.9. Treinamento de Agentes de Atendimento

2.8.9.1. O treinamento para os agentes devera habilitar no minimo 150 (cento e cinquenta) servidores para plena utilizagdo dos produtos ¢ tera a carga horaria de no minimo 2 (duas) horas para cada turma, podendo ser dividido em modulos, se necessario,
para uma turma de até 30 (trinta) pessoas, abordando os seguintes temas:

Fundamentos da SOLUCAO;

Treinamento sobre as funcionalidades: login (com multifator ativo), logoff, fila de atendimento, anexar documentos, historico de atendimentos, respostas frequentes, encerramento de atendimento, ferramenta de videochamada e pesquisa de satisfagdo.
2.9. Servigo de integragio e desenvolvimento

2.9.1. O fornecedor devera considerar um valor de Homem/Hora de servigos profissionais para desenvolvimento de integragdes com os sistemas da CONTRATANTE;

2.9.2. As horas serdo utilizadas conforme a demanda e poderao nio serem utilizadas em sua totalidade;

2.9.3. Por integragdo entende-se a disponibilizagdo de dados oriundos de sistemas internos da CONTRATANTE para realizagdo dos atendimentos de forma automatizada;

2.9.4. As integragdes deverdo ser realizadas via API (Application Programming Interface) REST;

2.9.5. Todas as informagdes sobre link de acesso, método de autenticagdo, token de seguranga etc. serdo disponibilizadas pela CONTRATANTE.

3. ESTIMATIVA DE PRECO

A presente contratagdo, por meio de adesdo a Ata de Registro de Pregos n. 01/2022 do TRE-PB (0803510), a qual o TRE-RO integra como participe, tem valor estimado de R$ 262.068,00 (duzentos e sessenta e dois mil sessenta e oito reais) .

4. FUNDAMENTACAO DA CONTRATACAO

4.1. Motivagdo

Trata-se de ampliar e melhorar os canais de atendimento aos clientes da Justi¢a Eleitoral rondoniense, intensificando a prestagao dos servigos por meios digitais.

Embora o TRE-RO ja disponha realize diversos atendimentos pela via digital, necessita-se de uma solugdo mais abrangente, capaz de satisfazer aspectos como:

Atendimento a publico amplo, expandindo o conjunto inicial do Balcdo Virtual para incluir eleitores, partidos politicos e candidatos;

Atendimento via chat;

Atendimento via WhatsApp por nimero tnico de contato;

Para os servidores do TRE, capacidade de receber as solicitagdes em canal unico e gerencia-las quanto a distribui¢do, ordem de atendimento, horario de atendimento etc.

4.2. Objetivos

Aumentar a satisfagdo dos usuarios do Sistema Judiciario.

Promover a Transformagéo Digital, proporcionando multiplos canais de acesso aos servigos providos pela Justiga Eleitoral

4.3. Beneficios a serem alcangados

Ampliar os canais de comunicagio entre sociedade e o Justiga Eleitoral, apresentando canais mais eficientes: acesso via servigos de mensageria eletronica (sincrono) e; inclusivos: interagdo por voz (assincrono) e video (sincrono) via Internet;
Atingir niveis de satisfagdo entre bom e 6timo em relagdo aos atendimentos prestados;

Ampliar a satisfagdo dos servidores que atuam no atendimento ao eleitor, provendo um ambiente de atendimento unificado, com gestdo de filas de atendimento ¢ distribui¢do entre grupos, favorecendo a melhor distribui¢do do volume de atendimento.
4.4. Alinhamento Estratégico

A contratagdo esta prevista no Planejamento de Contratagdes de STIC 2022, sob codigo de identificagdo 022-NO1

Esta alinhada com a Estratégia Nacional de Tecnologia da Informagido e Comunicagdo do Poder Judiciario 2021 - Resolugdo n® 370/2021 do CNJ, em especial com com os objetivos focados na sociedade: Objetivo 1 - Aumentar a Satisfagdo dos Usuérios
do Sistema Judiciario e Objetivo 2 - Promover a Transformagao Digital e internos: Objetivo 8 - Promover Servigos de Infraestrutura e Solugdes Corporativas.

4.5. Referéncia aos estudos técnicos preliminares
O presente termo esta alinhado com os documentos de oficializagdo da demanda e estudos preliminares (0761777 e 0763759).
4.6. Relagao entre a demanda prevista e a Solugdo de TIC a ser contratada

A tabela 1 dispde os quantitativos e pregos registrados na ARP 01/2022 (0803510) dos itens que fazem parte da SOLUCAO para o TRE-RO.

Item [Descri¢ao \Unidade de medida |Quantidade registrada |[Expectativa IExpectativa IPreco unitario registrado|Total da Despesa em 2022 [Total da Despesa em 2023 |Total Registrado

iconsumo para 2022 iconsumo para 2023



1 Subscri¢io Whatsapp API Oficial (BSP) | o 12 o 5 599,00 5.391,00 1.797,00 7.188,00
imensal
|Ativagao de licenga para agente com

2 mensagens passiva/receptiva ilimitadas  |ativagdo mensal 800 640 160 60,00 38.400,00 9.600,00 48.000,00
(mensal)

3 Servi¢o de Implanta¢do e Configuragdo  |unidade 1 1 - 5.990,00 5.990,00 - 5.990,00

4 Servigo de Treinamento unidade 1 1 - 3.990,00 3.990,00 - 3.990,00

5 Servigo de integragdo e desenvolvimento |hora 264 264 - 50,00 13.200,00 - 13.200,00

6 PMensagem de notificagdio ativa (template | .. 312.000 10.000 302.000 0,45 14.500,00 135.900,00 140.400,00
IHSM), conforme demanda

7 Pacote adicional de videochamada lpacote com 5 50 50 s 74,00 3.700,00 s 3.700,00
simultaneas (adicionada mais 5 agentes)

3 Pacote de disparo de e-mails (1.000 acote com 1000 600 100 500 9,00 900,00 4.500,00 5.400,00
mensagens)

9 Pacote de disparo de SMS (1.000 acote com 1000 600 100 500 39,00 3.900,00 19.500,00 3.400,00
mensagens)

jo  [Pacote adicional de mensagensativas | o000 [600 150 Uso 18,00 h.700,00 5.100,00 10.800,00
\Whatsapp (1.000 mensagens)

Total 82.671,00 179.397,00 262.068,00

4.6.1. Ndo havera limite para o niimero de atendimentos realizados nem de mensagens trocadas em qualquer uma das plataformas (Whatsapp, integragdo via sitt do CONTRATANTE, etc.), desde que iniciado pelo usuario externo (MENSAGENS
RECEPTIVAS).

4.6.2. Para efeito de estimativa do volume de atendimentos efetuados por més, serdo considerados os nimeros de atendimentos que culminaram em uma operagio no Sistema de atendimento ao eleitor nos anos de 2019 (ano nao eleitoral) e 2020 (ano
cleitoral), atendimentos prestados pela Corregedoria nos anos eleitorais, atendimentos realizados pela Ouvidoria e atendimentos realizados pela SESUE para tratamento de demandas e incidentes de usudios internos, conforme levantamentos a seguir:

Total de atendimentos ELO 2019 (ano ndo eleitoral com atendimento ordinario por 12 meses) - 164.521 atendimentos | Média Mensal - 13.710 atendimentos (12 meses)
Total de atendimentos ELO 2019 (ano ndo eleitoral com atendimento ordinério por 12 meses) — 250.325 atendimentos | Média Mensal — 20.860,40 atendimentos
Total de atendimentos ELO em 2020 (ano eleitoral) — 34.570 atendimentos assim distribuidos:

* de 07 de janeiro a 06 de maio de 2020 (fechamento do cadastro) — 31.629 atendimentos | Média mensal de 7.907,25 (4 meses)

de 07 de maio a 08 de dezembro de 2020 (reabertura do cadastro) — 5.004 atendimentos | Média mensal de 625,50 atendimentos (8 meses)
de 09 dezembro a 31/12/2020 (encerramento do exercicio 2020) - 692 atendimentos | Média diaria de 30,08 atendimentos (23 dias)

Total de atendimentos Corregedoria em 2020 (ano eleitoral) - 208 atendimentos | Média mensal de 17,3 atendimentos (12 meses)

Total de atendimentos Ouvidoria em 2020 (ano eleitoral) — 16.079 atendimentos | Média mensal de 1.339,90 atendimentos (12 meses)
Total de atendimentos HelpDesk de Elei¢do — 7.170 atendimentos [Média mensal de 597 atendimentos (12 meses)

Em resumo:
Atendimentos contabilizados em 2019 — 250.325 atendimentos, somente no Sistema ELO| Média Mensal de 20.860,40 atendimentos (12 meses).

Atendimentos contabilizados em 2020 — 34.570 atendimentos, somente no Sistema ELO | Média mensal de 2.880,80 atendimentos (12 meses).

4.7. Justificativa da solugdo escolhida

Nas pesquisas realizadas foram localizadas solug¢des de fornecedores diversos que permitem a implantagdo da solugdo hospedada na nuvem, utilizando provedores desse tipo de servigo e on premise, ou seja, na nossa infraestrutura. Todavia, este modelo
ultimo de contratagdo apresenta varios riscos:

Trata-se de um novo servigo o qual ndo temos como mensurar adequadamente o impacto na nossa infraestrutura de comunicagio de dados, ao ponto se ser necessario ampliar os custos com a disponibilidade de links de Internet mais robusto;
Nao temos ideia precisa do volume de dados que sera necessario armazenar em nosso datacenter que atualmente ja se encontra saturado;

a sazonalidade presente na nossa realidade, onde ha um aumento de procura pelo atendimento eleitoral nos anos que ocorrem eleigdes, em especial nos pleitos municipais;

Nao se justifica investir na amplia¢do da nossa capacidade de infraestrutura para receber um novo servigo que apresenta niveis elevados de variagéo;

A oferta de fornecedores que entregam a solugao no modelo on premise ¢ infinitamente inferior as que entregam a solu¢do na nuvem.

As solugdes entregues em nuvem se mostram mais adequadas num cenario de variagdo de capacidade e apresentam por natureza a capacidade de elasticidade tdo necessarios neste cenario.

Diante do cenario apresentado, fica evidenciado que a opgdo on premise se mostra inviavel, sendo a escolha natural dispor da solugdo numa estrutura de nuvem que pela propria natureza adequa-se ao conceito de elasticidade e sazonalidade que
necessitamos.

Tal cenario também alinha-se as iniciativas do CNJ em fomentar a adogdo cada vez maior dos servigos providos pelo Poder Judiciario em nuvem.
Diante disto, a escolha pela modalidade de prestagdo do servigo em nuvem se mostra o mais adequado.
4.8. Necessidade de adequagdo ambiental para viabilizar a execugdo contratual

Nao identificamos necessidade de adequagdo do ambiente do 6rgdo, tendo em vista que a solugdo a ser contratada utilizara os recursos ja disponiveis em todas as unidades da Justiga Eleitoral Paraibana (microcomputadores e links de dados) bem como a
solugdo em si seja hospedada em servigos de nuvem.

No que diz respeito a capacitagdo para uso da solugdo ja esta prevista para ser fornecida em conjunto.

5. ESTRATEGIA DA CONTRATAGAO
5.1. Forma de parcelamento e adjudicagéo do objeto

Considerando que a solugdo ¢ composta por mais de uma ferramenta e/ou produtos que devem ser integrados entre si, o risco existente numa possivel falha de integragdo caso partes da solugdo fossem entregues por fornecedores diferentes ndo ¢
aceitavel.

Desse modo a solugdo ndo sera parcelada em itens e devera ser adjudicada para um tnico fornecedor, visando o atingimento dos objetivos da contratagéo.
5.2. Classificagdo dos servigos
5.2.1. Trata-se de servigo comum de caréter continuado sem fornecimento de mao de obra, a ser contratado mediante adesdo a ata de registro de pregos n. 01/2022 do TRE-PB, oriunda do Pregao Eletronico n. 27/2021 do qual este TRE-RO ¢ participe.

5.2.2. Os servigos a serem contratados enquadram-se nos pressupostos do Decreto 9.507 de 2018, regulamentado pela Portaria no 443, de 27 de dezembro de 2018 do Ministério do Planejamento, Desenvolvimento e Gestao, constituindo-se em atividades
materiais acessorias, instrumentais ou complementares a area de competéncia legal do drgéo licitante, ndo inerentes as categorias funcionais abrangidas por seu respectivo plano de cargos e deverdo ser preferencialmente objeto de execugdo indireta.

5.3. Modalidade e tipo de licitagdo

O objeto pleiteado sera contratado mediante adesao a ata de registro de pregos n. 01/2022 do TRE-PB oriunda do Pregao Eletronico n. 27/2021 do qual este TRE-RO ¢ participe.

5.4. Classificagdo e aderéncia ao planejamento orgamentario

A despesa foi classificada pelo orgdo gerenciado da Ata de Registro de Pregos como 33.90.39.79.0039 - SERVICOS DE APOIO ADMINISTRATIVO, TECNICO E OPERACIONAL (orgamento de pleitos).

Para viabilizar a contratagdo a fonte de dotagdo or¢amentaria sera o Plano Interno "TIC COMRED", item de despesa "servigo de interligagao Data Center principal (sede) ao secundario (site backup)". Registra-se que o remanejamento foi levado ao
conhecimento do gestor da despesa, a COSEIC, que anuiu a demanda em razdo da maior prioridade da presente, pois produz efeitos diretos nos servigos voltados ao pleito eleitoral de 2022.



ICATEGORIA (TIPO DE ORCAMENTO)20GP 0001

IAGREGADOR (FONTE) \Comunicagdo e Redes de Dados

DESPESA AGREGADA (FONTE) Servigo de interligagdo Data Center principal (Sede) ao secundario (Site backup)
PLANO INTERNO (FONTE) ITIC COMRED

'VALOR PARA 2022 |R$ 82.671,00

5.5. Vigéncia da contratagdo

O Contrato tera vigéncia de 12 (doze) meses, contados a partir da data de sua assinatura, podendo ser prorrogado até o limite de 48 (quarenta e oito) meses, conforme art. 57, inciso IV, da Lei no 8.666/93 e desde que haja precos e condigdes ais vantajosas
para a Administragdo, autorizagdo formal da autoridade competente e a observagio dos seguintes requisitos:

a) Os servigos tenham sido prestados regularmente;

b) A Administragdo mantenha interesse na realizagdo do servigo;

¢) O valor do contrato permanega economicamente vantajoso para a Administrago;
d) A CONTRATADA manifeste expressamente interesse na prorrogagao.

5.6. Da apresentagdo da proposta

Nao se faz necessario, por se tratar de adesao a registro de pregos.

6. FORMA DE EXECUCAO E GESTAO DO CONTRATO

6.1. Principais atores

Gestores do contrato - Gerencia, organiza, administra e o contrato. E responsavel pela comunicagio entre o CONTRATANTE e a CONTRATADA.

Fiscais do contrato - Auxiliar o gestor no acompanhamento da execugdo do contrato de forma mais proxima a CONTRATADA.

Responde pela apuragio, instrugdo e acompanhamento da execugdo contratual (corregdo da execugdo do contrato, regularidade da documentagdo juntada, entre outros).

Preposto - E o responsavel indicado pela CONTRATADA pela comunicagio entre CONTRATADA e CONTRATANTE. Cabe ao preposto zelar pela comunicagio clara, objetiva, célere e formal objetivando a boa prestago do servigo contratado.
O papel de Gestor do Contrato sera exercicio pelo servidor Edilson Santos da Costa e o de Fiscal do Contrato sera exercido pelo servidor Daniel Vitor de Laia Ferreira (0802949)

6.2. Obrigagdes do CONTRATANTE

6.2.1. Exigir o cumprimento de todas as obriga¢des assumidas pela CONTRATADA, de acordo com as clausulas contratuais e os termos de sua proposta;

6.2.2. Exercer o acompanhamento e a fiscalizagéo dos servigos, anotando em registro proprio as falhas detectadas e encaminhando os apontamentos a autoridade competente para as providéncias cabiveis;

6.2.3. Notificar a CONTRATADA por escrito da ocorréncia de eventuais imperfeigdes, falhas ou irregularidades constatadas no curso da execugdo dos servigos, fixando prazo para a sua correcdo, certificando-se que as solugdes por ela propostas sejam as
mais adequadas;

6.2.4. Pagar 8 CONTRATADA o valor resultante da prestagao do servigo, no prazo e condi¢des estabelecidas neste Termo de Referéncia;

6.2.5. Efetuar as retengdes tributarias devidas sobre o valor da Nota Fiscal/Fatura da CONTRATADA.

6.2.6. Fornecer por escrito as informagdes necessarias para o desenvolvimento dos servigos objeto do contrato;

6.2.7. Realizar avaliagdes periddicas da qualidade dos servigos, apos seu recebimento;

6.2.8. Cientificar o 6rgéo de representagdo judicial das medidas cabiveis quando do descumprimento das obrigagdes pela CONTRATADA;

6.2.9. Arquivar, entre outros documentos, projetos, especificagdes técnicas, orgamentos, termos de recebimento, contratos e aditamentos, relatérios de inspe¢des técnicas apos o recebimento do servigo;
6.2.10. Fiscalizar o cumprimento dos requisitos legais, quando a CONTRATADA houver se beneficiado da preferéncia estabelecida pelo art. 30, § 50, da Lei no 8.666, de 1993.

6.2.11. Permitir acesso dos empregados da CONTRATADA as dependéncias do CONTRATANTE para a execugdo dos servigos, portando, obrigatoriamente, os crachas funcionais da empresa.

6.2.12. Proporcionar todas as facilidades para que a CONTRATADA possa desempenhar seus servigos, dentro das normas estabelecidas no Contrato.

6.2.13. Prestar as informagdes e os esclarecimentos pertinentes que venham a ser solicitados pelos técnicos da CONTRATADA.

6.2.14. Efetuar inspe¢do com a finalidade de verificar a prestagdo dos servigos e o atendimento das exigéncias contratuais.

6.2.15. Exercer a fiscalizagdo e a supervisdo dos servigos prestados, podendo sustar, recusar, solicitar que seja feito ou refeito qualquer servi¢o que ndo esteja de acordo com as condigdes e as exigéncias especificadas.
6.2.16. Podera, a qualquer tempo, exigir da CONTRATADA a comprovagao das condi¢des que ensejaram sua contratagdo, notadamente no tocante a qualificagdo econdmico-financeira.

6.2.17. Emitir relatorios sobre os atos relativos a execugio do contrato que vier a ser firmado, em especial, quanto ao acompanhamento e a fiscalizagio da prestagdo dos servigos, a exigéncia de condigdes estabelecidas e a proposta de aplicagdo de
sangoes.

6.2.18. Atestar a execugdo da prestagdo dos servigos e receber as faturas correspondentes, quando apresentadas na forma estabelecida no Contrato.
6.3. Obrigagdes da CONTRATADA
6.3.1. Responsabilizar-se pelo planejamento, desenvolvimento e implantagio da SOLUGAO contratada.

6.3.2. Reparar, corrigir, remover ou substituir, as suas expensas, no total ou em parte, no prazo fixado pelo fiscal do contrato, os servigos efetuados em que se verificarem vicios, defeitos ou incorre¢des resultantes da execugdo ou dos materiais
empregados.

6.3.3. Manter, em compatibilidade com as obrigagdes a serem assumidas e com as exigéncias deste Termo de Referéncia, todas as condigdes de habilitagdo e qualificagdo exigidas no processo, durante a vigéncia contratual.

6.3.4. Cumprir, rigorosamente, as condi¢des deste Termo de Referéncia e os compromissos avengados no Contrato, devendo qualquer alteragdo ser autorizada previamente, por escrito, pela CONTRATANTE ¢ formalizadas em apostilamento ou
aditamento.

6.3.5. Apresentar obrigatoriamente junto a Nota Fiscal os seguintes documentos comprobatorios: relatorio consolidado dos servigos efetivamente prestados, e outros documentos que a CONTRATANTE julgar necessarios.

6.3.6. Quando nao for possivel a verificagdo da regularidade no Sistema de Cadastro de Fornecedores — SICAF, a empresa CONTRATADA devera entregar ao setor responsavel pela fiscalizagdo do contrato, até o dia trinta do més seguinte ao da
prestacdo dos servigos, os seguintes documentos:

1) prova de regularidade relativa a Seguridade Social;

2) certiddo conjunta relativa aos tributos federais ¢ a Divida Ativa da Unido;

3) certiddes que comprovem a regularidade perante a Fazenda Municipal ou Distrital do domicilio ou sede do contratado;

4) Certidao de Regularidade do FGTS — CRF; e

5) Certidao Negativa de Débitos Trabalhistas — CNDT, conforme alinea "c¢" do item 10.2 do Anexo VIII-B da IN SEGES/MPDG no 5/2017.
6.3.7. Ndo veicular publicidade acerca do objeto deste Contrato, salvo se houver prévia autorizagio da CONTRATANTE.

6.3.8. Arcar com o 6nus decorrente de eventual equivoco no dimensionamento dos quantitativos de sua proposta, devendo complementa-los, caso o previsto inicialmente em sua proposta néo seja satisfatorio para o atendimento ao objeto da licitagdo,
exceto quando ocorrer algum dos eventos arrolados nos incisos do § 1o do art. 57 da Lei no 8.666, de 1993.

6.3.9. Ao término do contrato, seja por decurso de vigéncia, suspensdo ou cancelamento, promover a transigdo contratual com transferéncia de tecnologia e técnicas empregadas, sem perda de informagdes, capacitando, se solicitado, os técnicos do
CONTRATANTE ou da nova pessoa juridica que continuara a execugao dos servigos.

6.3.10. Acompanhar e monitorar os servigos prestados e comunicar a0 CONTRATANTE , por escrito, qualquer anormalidade de carater urgente e prestar os esclarecimentos julgados necessarios;

6.3.11. Disponibilizar canais de comunicagido com a empresa, do tipo atendimento ao cliente ou “Service desk”, 24 (vinte) horas por dia ¢ 07 (sete) dias por semana, para recepgao e registro das reclamagdes, fornecendo o niimero do Chamado de Suporte
para acompanhamento, com Acordos de Nivel de Servigo de acordo com o item 2.5.25 deste Termo de Referéncia.

6.3.12. Registrar todas as solicitagdes feitas pelo CONTRATANTE para acompanhamento e controle de execugdo dos servigos prestados.



6.3.13. Encerrar as solicitagdes somente depois de teste e validagao para que o CONTRATANTE ateste que o incidente/problema foi resolvido definitivamente e acrescentar, no encerramento da solicitagdo, o nome e a matricula do servidor solicitante.
6.3.14. Prestar os servigos dentro dos parametros e rotinas estabelecidos, em observancia as recomendagdes aceitas pela boa técnica, normas e legislagao.

6.3.15. Assumir a responsabilidade pelos encargos fiscais e comerciais resultantes da formalizagdo do Contrato.

6.3.16. Implantar a supervisdo permanente dos servigos de modo adequado e de forma a obter uma operagao eficaz e eficiente.

6.3.17. Assumir inteira responsabilidade técnica e administrativa do objeto a ser contratado, ndo podendo, sob qualquer hipétese, transferir a outras empresas a responsabilidade por problemas de funcionamento dos servigos.

6.3.18. Atender prontamente quaisquer exigéncias do representante do CONTRATANTE, inerentes ao objeto deste Termo de Referéncia.

6.3.19. Fornecer, na forma solicitada pelo CONTRATANTE, o demonstrativo de utilizagdo dos servigos, objeto deste Termo de Referéncia.

6.3.20. Executar fielmente o objeto contratado, de acordo com as normas legais, verificando sempre o seu bom desempenho, realizando os servigos em conformidade com a proposta apresentada e com as orientagdes do CONTRATANTE, observando
sempre os critérios de qualidade dos servigos a serem prestados;

6.3.21. Responder por todas as despesas decorrentes da execugdo dos servigos;

6.3.22. Responder pelos danos causados diretamente a0 CONTRATANTE, decorrentes de sua culpa ou dolo, quando da execugdo dos servigos, ndo excluindo ou reduzindo essa responsabilidade a fiscalizagdo ou ao acompanhamento pelo
CONTRATANTE;

6.3.23. Arcar com despesas decorrentes de qualquer infragao praticada por seus técnicos durante a execugdo dos servigos no recinto do CONTRATANTE;

6.3.24. Garantir sigilo e inviolabilidade das conversagdes realizadas por intermédio desta contratagéo, considerando os recursos disponibilizados;

6.3.25. Observar, obrigatoriamente, a Politica de Seguranga da Informa¢do do CONTRATANTE e as normas dela derivadas, divulga-las aos seus empregados e preposto envolvidos em atividade no CONTRATANTE;
6.3.26. Indicar um preposto para acompanhar a execugio do contrato e responder perante 0 CONTRATANTE no prazo de 5 (cinco) dias tteis apos assinatura do contrato;

6.3.27. A CONTRATADA, em hipotese alguma, podera veicular publicidade acerca dos servigos prestados para 0o CONTRATANTE, sem prévia autorizagio;

6.3.28. Em qualquer situagio, ficaa CONTRATADA obrigada a restabelecer os servigos contratados a0 CONTRATANTE no prazo méaximo de 6 horas, sem custo adicional para a CONTRATANTE;

6.3.29. Havendo necessidade de alteragdo do hardware ou software do objeto licitado, ficaa CONTRATADA responsavel por esta operago;

6.3.30. Todas as alteragdes devem ser precedidas por Termo Descritivo fornecido pela CONTRATADA e devidamente autorizado pela CONTRATANTE;

6.3.31. Fornecer, em até 6 horas ap0s a abertura de chamado de suporte, relatorio técnico detalhado sobre problemas ou falhas no fornecimento dos servigos, as solug¢des adotadas e a cronologia dos eventos;

6.3.32. Uma vez ap6s falha de fornecimento de servigo, devera a CONTRATADA possuir estratégia abertura de tickets no sistema contratado, de chamados originados a partir de e-mail e/ou formularios;

6.3.33. Manter, por periodo ndo inferior a 365 dias, registros (LOG) de todas as atividades de acesso ao site, ao banco de dados ou qualquer servigo relacionado. Os registros deverdo ser disponibilizados 8 CONTRATADA em até 24 horas contadas a
partir da solicitagdo formal.

6.4. Da Seguranga da Informagéo, do sigilo e da confidencialidade
6.4.1. Sera exigido da CONTRATADA a assinatura de um Termo de Confidencialidade e Sigilo - TCS, conforme detalhado no Anexo I.
6.4.1.1. Este termo visa proteger a CONTRATANTE de eventuais divulgagdes nio autorizadas de informagdes dos usudrios atendidos que trafeguem na SOLUGAO.

6.4.1.2. O signatario do TCS deve ser representante com autorizagio expressa da CONTRATADA para atuar comercialmente em seu nome. Esta exigéncia ¢ motivada pela necessidade de garantir a legitimidade do documento com vistas a facilitar
eventuais medidas administrativas e judiciais.

6.4.2. Toda informagao referente 8 CONTRATANTE que a CONTRATADA vier a tomar conhecimento, nao podera ser divulgada a terceiros sem autorizagao expressa da CONTRATANTE;

6.4.3. A CONTRATADA obriga-se, sempre que aplicavel, estar e atuar em conformidade com a legislagdo vigente sobre Protegdo de Dados Pessoais e as determinagdes de orgdos reguladores/fiscalizadores sobre a matéria, em especial, a Lei n®
13.709/2018 — Lei Geral de Protegdo de Dados Pessoais (“LGPD”).

6.4.4. A CONTRATANTE assume o papel de controlador, nos termos do artigo 50, VI da Lei n® 13.709/2018, ¢ a CONTRATADA assume o papel de operador, nos termos do artigo 50, VII da Lei n°® 13.709/2018.
6.4.5. A CONTRATANTE tera o direito de acompanhar, monitorar, auditar ¢ fiscalizar a conformidade da CONTRATADA com as obrigagdes de operador para a prote¢do de Dados Pessoais.

6.4.6. A CONTRATADA devera assegurar o sigilo das informagdes, documentos e bancos de dados da CONTRATANTE, e adotar todas as providéncias necessarias para garantir sigilo de toda e qualquer informagao a que ter acesso em fungéo da
prestagdo dos servigos previstos neste Termo de Referéncia, respondendo administrativa, civil e penalmente por qualquer violagao desse preceito;

6.4.7. A CONTRATADA devera colaborar com procedimentos de investigagdo ou auditoria, em especial os em face do uso indevido das informagdes disponibilizadas para a execugao das atividades;

6.4.8. Propriedade e uso das informagdes: todas as informagdes geradas e armazenadas referentes aos atendimentos prestados serdo de propriedade exclusiva do CONTRATANTE, nido podendo a CONTRATADA, em nenhuma hipétese, as utilizar para
qualquer finalidade sem a prévia autorizagdo formal do CONTRATANTE;

6.4.9. Toda informagdo originaria da prestagdo dos servi¢os de atendimento devera ser disponibilizada somente pelo CONTRATANTE ¢ a quem ela determinar, ndo cabendo divulgagdo ou mesmo apontamentos, por qualquer meio de anotagdo, que
propiciem exposi¢do de informagdo alheia ¢ reutilizagao danosa;

6.4.10. A CONTRATANTE deve possuir acesso a todos os dados utilizados em sistemas da CONTRATADA, relacionados com a prestagao de servigo 8 CONTRATANTE;

6.4.11. A CONTRATADA ou a PROVEDORA, caso sejam distintas, devera possuir rotina estruturada de backup de dados, realizada de forma automatica, bem como estar preparada e estruturada para situagdes de emergéncia, como falta de energia,
falha de equipamentos e incéndios;

6.4.12. A CONTRATADA devera elaborar um Plano de Contingéncia dos servigos, envolvendo componentes criticos e de infraestrutura, de forma a garantir a continuidade dos atendimentos;

6.4.13. A CONTRATADA devera manter o sistema em nuvem sendo o espago para armazenamento de dados suficiente para manter em funcionamento a solugao (no que diz respeito aos bancos de dados) e e para cada agente ativado sera imposto um
limite de 5Gb de armazenamento no periodo de 12 meses, ficando os custos deste armazenamento sob inteira responsabilidade total da CONTRATADA.

6.5. Implantagio ou fornecimento da solugdo
6.5.1. A CONTRATADA devera disponibilizar um ou mais especialistas no produto ofertado, a fim de apoiar a CONTRATANTE durante o periodo de implantagao;
6.5.2. A CONTRATANTE fornecera todas as informagdes sobre sua infraestrutura de tecnologia, desde que pertinentes aos servigos ora especificados, de modo a permitir a adequada configuragdo dos componentes envolvidos nos servigos;

6.5.3. A ativagdo da solugao ird, obrigatoriamente, ser efetuada de forma a ndo afetar o funcionamento dos sistemas, recursos ou equipamentos atualmente em operagdo e nem impedir ou interromper, por periodos prolongados, a rotina de trabalho dos
servidores da CONTRATANTE;

6.5.4. No caso de necessidade de interrupgdo de outros sistemas, recursos, equipamentos ou das rotinas de trabalho de qualquer setor funcional em decorréncia da ativagao a ser efetuada, a parada sera devidamente planejada e sera acordada, com
antecedéncia, junto 8 CONTRATANTE;

6.5.5. Todos os servigos referentes a solugdo de deverdo estar em pleno funcionamento apds a finalizagio da implantagio e configuragdo inicial.

6.5.6. Concluida a implantagdo e configuragdo dos grupos de atendimento, inicia-se a Fase de Acompanhamento, onde a CONTRATADA realizara acompanhamento da utiliza¢do da solugdo durante o periodo de 15 (quinze) dias, com o objetivo de
monitorar o servi¢os prestados e promover possiveis ajustes de configuragdo demandados pela CONTRATANTE.

6.5.7. Cronograma de Implantagdo e Treinamentos

O Cronograma de implantag@o e treinamentos com as atividades/fases devera ser definido apds a assinatura do contrato embasado no cronograma macro a seguir:

Cronograma Macro

Tempo - Semanas

Fases de Implantagdo e Atividades
1 2 3 o

[Fase 1 — Administradores

Configuragdes técnicas
Planejamento do Projeto
Servigo de Implantagdo e configuragdo

.
.
.
o Treinamento de Administradores

[Fase 2 — Supervisores e Agentes

Executar Plano de Capacitagdo
Coletar Feedback dos envolvidos
Treinamento Supervisores
Treinamento a Atendentes




[Fase de Acompanhamento

Comunicagao para todos

Divulgagio e inicio de atendimento para o)
publico externo

Acompanhamento do atendimento por
parte da CONTRATADA

Total 04 semanas

6.6. Recebimento provisorio e definitivo da solugdo

6.6.1. A solugdo sera recebida provisoriamente quando estiver em plena condigdo de funcionamento, atestado pelo acesso a plataforma dos servidores da CONTRATANTE que atuaram como administradores da solugio;

6.6.1.1. A CONTRATANTE realizara conferéncia minuciosa de todos os servigos executados, por meio de profissionais técnicos competentes, acompanhados dos profissionais encarregados pelo servigo e emitira o Termo de Recebimento Provisorio.
6.6.2. No prazo de até 10 (dez) dias corridos a partir do fim da Fase de Acompanhamento, o Gestor do Contrato devera providenciar o recebimento definitivo, ato que concretiza o ateste da execugio dos servigos, obedecendo as seguintes diretrizes:

a) Realizar a anélise dos relatorios e de toda a documentagao apresentada pela fiscalizagdo e, caso haja irregularidades que impegam a liquidagdo e o pagamento da despesa, indicar as clausulas contratuais pertinentes, solicitando 8 CONTRATADA, por
escrito, as respectivas corregdes;

b) Emitir Termo de Recebimento Definitivo dos servigos prestados, com base nos relatorios e documentagdes apresentadas; e
¢) Comunicar a empresa para que emita a Nota Fiscal ou Fatura, com o valor exato dimensionado pela fiscalizagdo.

6.6.3. O Recebimento Provisorio ou Definitivo do objeto ndo exclui a responsabilidade da CONTRATADA pelos prejuizos resultantes da incorreta execugdo do contrato, ou, em qualquer época, das garantias concedidas e das responsabilidades assumidas
em contrato e por forga das disposigdes legais em vigor.

6.6.4. Os servigos poderdo ser rejeitados, no todo ou em parte, quando em desacordo com as especificagdes constantes neste Termo de Referéncia e na proposta, devendo ser corrigidos/refeitos/substituidos no prazo fixado pelo fiscal do contrato, as custas
da CONTRATADA, sem prejuizo da aplicagdo de penalidades.

6.7. Acompanhamento da execugdo do contrato

6.7.1. O acompanhamento e a fiscalizagdo da execugdo do contrato consistem na verificagao da conformidade da prestagio dos servigos, dos materiais, das técnicas e dos equipamentos empregados, de forma a assegurar o perfeito cumprimento do ajuste,
que serdo exercidos por um ou mais representantes da CONTRATANTE, especialmente designados, na forma dos arts. 67 e 73 da Lei no 8.666, de 1993.

6.7.2. O representante da CONTRATANTE devera ter a qualificagdo aria para 0 acompant ) e controle da execugdo dos servigos e do contrato.

6.7.3. A verificagdo da adequagao da prestagio do servigo devera ser realizada com base nos critérios previstos neste Termo de Referéncia.

6.7.4. O representante da CONTRATANTE devera promover o registro das ocorréncias verificadas, adotando as providéncias necessarias ao fiel cumprimento das clausulas contratuais, conforme o disposto nos §§ 1° e 2° do art. 67 da Lei no 8.666, de
1993.

6.7.5. As atividades de gestao e fiscalizagdo da execugdo contratual devem ser realizadas de forma preventiva, rotineira e sistematica, podendo ser exercidas por servidores, equipe de fiscalizagéo ou unico servidor, desde que, no exercicio dessas
atribuigdes, fique assegurada a distingdo dessas atividades e, em razdo do volume de trabalho, ndo comprometa o desempenho de todas as agdes relacionadas a Gestdo do Contrato.

6.7.6. A fiscalizagdo técnica do contrato avaliara constantemente a qualidade da prestagdo dos servigos prestados durante a execugdo do objeto, devendo haver o redimensionamento no pagamento com base nas avaliagdes dos servigos, sempre que a
CONTRATADA:

a) ndo produzir os resultados, deixar de executar, ou ndo executar com a qualidade minima exigida as atividades contratadas; ou

b) deixar de utilizar materiais para a execugdo do servigo, ou utiliza-los com qualidade ou quantidade inferior a necessidade.

6.7.7. Durante a execugdo do objeto, o fiscal devera monitorar constantemente o nivel de qualidade dos servigos para evitar a sua degeneragio, devendo intervir para requerer 8 CONTRATADA a corregdo das faltas, falhas e irregularidades constatadas;
6.7.8. O fiscal deverd apresentar ao preposto da CONTRATADA a avaliagdo da execugdo do objeto ou, se for o caso, a avalia¢do de desempenho e qualidade da prestagao dos servigos realizados;

6.7.9. Em hipétese alguma, sera admitido que a propria CONTRATADA materialize a avaliagdo de desempenho e qualidade da prestagdo dos servigos realizados;

6.7.10. A CONTRATADA podera apresentar justificativa para a presta¢do do servigo com menor nivel de conformidade, que podera ser aceita pelo fiscal, desde que comprovada a excepcionalidade da ocorréncia, resultante exclusivamente de fatores
imprevisiveis e alheios ao controle do prestador;

6.7.11. Na hipétese de comportamento continuo de desconformidade da prestagdo do servigo em relagéo a qualidade exigida, bem como quando esta ultrapassar os niveis minimos toleraveis previstos nos indicadores, além dos fatores redutores, devem
ser aplicadas as sangdes 8 CONTRATADA de acordo com as regras previstas no ato convocatorio;

6.7.12. O fiscal podera realizar avaliagdo didria, semanal ou mensal, desde que o periodo escolhido seja suficiente para avaliar ou, se for o caso, aferir o desempenho e qualidade da prestagao dos servigos;

6.7.13. A conformidade dos itens a ser utilizado na execugao dos servigos devera ser verificada juntamente com o documento da CONTRATADA que contenha sua relagao detalhada, de acordo com o estabelecido neste Termo de Referéncia e na
proposta, informando as respectivas quantidades e especificagdes técnicas, tais como: marca, qualidade ¢ forma de uso;

6.7.14. A fiscalizagdo de que trata esta cldusula ndo exclui nem reduz a responsabilidade da CONTRATADA, inclusive perante terceiros, por qualquer irregularidade, ainda que resultante de imperfei¢des técnicas, vicios redibitorios, ou emprego de
material inadequado ou de qualidade inferior e, na ocorréncia desta, ndo implica corresponsabilidade da CONTRATANTE ou de seus agentes, gestores ¢ fiscais, de conformidade com o art. 70 da Lei no 8.666, de 1993.

6.8. Forma de Pagamento

6.8.1. O pagamento sera efetuado pela CONTRATANTE no prazo de 10 (dez) dias tteis, contados do recebimento da Nota Fiscal/Fatura.

6.8.2. Os servigos serdo faturados da seguinte forma:

6.8.2.1. As despesas decorrentes das etapas de implantagdo, configuragdo da solugdo, treinamento dos servidores ¢ desenvolvimento deverdo ser faturadas apos concluidas tais etapas;

6.8.2.2. As despesas decorrentes do volume de agentes ativos no més serdo faturadas mensalmente;

6.8.2.3. As despesas decorrentes de envio de mensagens ativas serdo faturadas mensalmente, mediante verificagdo dos relatorios de mensagens enviadas por parte do fiscal do contrato;

6.8.2.4. As despesas decorrentes da contratagdo de pacotes de envio de mensagens ativas, disparo de e-mails e SMS, pacote adicional de videochamadas simultaneas e pacote adicional de mensagens ativas serdo faturados mensalmente.

6.8.3. A Nota Fiscal ou Fatura devera ser obrigatoriamente acompanhada da comprovagao da regularidade fiscal, constatada por meio de consulta on-line ao SICAF ou, na impossibilidade de acesso ao referido Sistema, mediante consulta aos sitios
eletronicos oficiais ou @ documentagdo mencionada no art. 29 da Lei no 8.666, de 1993.

6.8.4. Constatando-se, junto ao SICAF, a situagdo de irregularidade do fornecedor contratado, deveréo ser tomadas as providéncias previstas no art. 31 da Instrugdo Normativa no 3, de 26 de abril de 2018.
6.8.5. O setor competente para proceder o pagamento deve verificar se a Nota Fiscal ou Fatura apresentada expressa os elementos necessarios e essenciais do documento, tais como:

a) o prazo de validade;

b) a data da emissdo;

¢) os dados do contrato e do 6rgio CONTRATANTE;

d) o periodo de prestagdo dos servigos;

e) o valor a pagar; e

f) eventual destaque do valor de retengdes tributarias cabiveis.

6.8.6. Havendo erro na apresentagdo da Nota Fiscal/Fatura, ou circunstincia que impega a liquidagdo da despesa, o pagamento ficara sobrestado até que a CONTRATADA providencie as medidas saneadoras. Nesta hipotese, o prazo para pagamento
iniciar-se-a ap6s a comprovagio da regularizagio da situagdo, ndo acarretando qualquer 6nus para a CONTRATANTE;

6.8.7. Nos termos do item 1, do Anexo VIII-A da Instrugdo Normativa SEGES/MPDG no 05, de 2017, sera efetuada a retengdo ou glosa no pagamento, proporcional a irregularidade verificada, sem prejuizo das sangdes cabiveis, caso se constate que a
CONTRATADA:

a) ndo produziu os resultados acordados;

b) deixou de executar as atividades contratadas, ou ndo as executou com a qualidade minima exigida;

c) deixou de utilizar os materiais e recursos humanos exigidos para a execugdo do servigo, ou utilizou-os com qualidade ou quantidade inferior 8 demandada.
6.8.8. Sera considerada data do pagamento o dia em que constar como emitida a ordem bancaria para pagamento.

6.8.9. Antes de cada pagamento 8 CONTRATADA, serd realizada consulta ao SICAF para verificar a manutencdo das condigdes de habilitagdo exigidas no edital. Constatando-se, junto ao SICAF, a situagdo de irregularidade da CONTRATADA, sera
providenciada sua notificagdo, por escrito, para que, no prazo de 5 (cinco) dias uteis, regularize sua situagdo ou, no mesmo prazo, apresente sua defesa. O prazo podera ser prorrogado uma vez, por igual periodo, a critério da CONTRATANTE.

6.8.10. Previamente a emissdo de nota de empenho e a cada pagamento, a Administragao deverd realizar consulta ao SICAF para identificar possivel suspensdo temporaria de participagao em licitagdo, no ambito do 6rgao ou entidade, proibigao de
contratar com o Poder Piblico, bem como ocorréncias impeditivas indiretas, observado o disposto no art. 29, da Instrugdo Normativa no 3, de 26 de abril de 2018.



6.8.11. Nao havendo regularizagdo ou sendo a defesa considerada improcedente, a CONTRATANTE devera comunicar aos 6rgdos responsaveis pela fiscalizagao da regularidade fiscal quanto a inadimpléncia da CONTRATADA, 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.

6.8.12. Persistindo a irregularidade, a CONTRATANTE devera adotar as medidas necessarias a rescisdo contratual nos autos do processo administrativo correspondente, assegurada 8 CONTRATADA a ampla defesa.
6.8.13. Havendo a efetiva execugdo do objeto, os pagamentos serdo realizados normalmente, até que se decida pela rescisao do contrato, caso a CONTRATADA néo regularize sua situago junto ao SICAF.

6.8.14. Sera rescindido o contrato em execu¢do com a CONTRATADA inadimplente no SICAF, salvo por motivo de economicidade, seguranga nacional ou outro de interesse publico de alta relevincia, devidamente justificado, em qualquer caso, pela
méxima autoridade da CONTRATANTE.

6.8.15. Quando do pagamento, sera efetuada a retengdo tributdria prevista na legislagéo aplicavel, em especial a prevista no artigo 31 da Lei 8.212, de 1993, nos termos do item 6 do Anexo XI da IN SEGES/MPDG no 5/2017, quando couber.
6.9. Estratégia de independéncia

6.9.1. Aos 90 (noventa) dias antes da data do efetivo término do contrato, a CONTRATADA devera fornecer ao CONTRATANTE toda a assisténcia a fim de que os servigos continuem sendo prestados sem interrupgdo, degradagdo ou efeito adverso para
que haja uma transferéncia ordenada dos servigos para 0 CONTRATANTE ou ao delegado por este.

6.9.2. A falta de transferéncia de conhecimento caracterizard infragdo contratual, sujeitando a CONTRATADA as penalidades previstas na legislagdo vigente;

6.9.3. A CONTRATADA devera participar de todas as reunides marcadas pelo CONTRATANTE relacionadas a transi¢do contratual, assim como devera atender a todas as solicitagdes do CONTRATANTE, referentes a execugéo contratual, &
documentagdo e demais informagdes relevantes;

6.9.4. A CONTRATADA compromete-se a fornecer a0 CONTRATANTE toda a documentagao e base de dados relativa a prestagdo dos servi¢os que esteja em sua posse;
6.9.5. A CONTRATADA devera participar, em conjunto com o CONTRATANTE, sob sua solicitagdo, da elaboragdo do Plano de Transferéncia do Conhecimento;
6.10. Da garantia da execugdo contratual

6.10.1. Para o fiel cumprimento das obrigagdes assumidas a Contratada prestara, no prazo maximo de 10 (dez) dias, a partir da assinatura do contrato, garantia no valor correspondente a 5% (cinco por cento) do valor atualizado do Contrato, por meio de
qualquer uma das modalidades descritas no art. 56, § 1°, da Lei n°® 8.666/93.

6.10.2. Caso a garantia seja prestada na modalidade Seguro Garantia, a apélice referente a garantia devera ter vigéncia de 90 (noventa) dias apds o término da vigéncia do contrato;
6.10.3. A garantia prestada pela CONTRATADA devera assegurar o pagamento de:

a) prejuizos advindos do ndo cumprimento do objeto do contrato;

b) prejuizos diretos causados & Administragdo decorrentes de culpa ou dolo durante a execugao do contrato;

¢) multas moratérias e punitivas aplicadas pela Administragdo a contratada; e

d) obrigagdes trabalhistas e previdenciarias de qualquer natureza, ndo adimplidas pela contratada.

6.10.4. Nao serdo aceitas garantias em cujos termos ndo constem, expressamente, os eventos indicados nos itens “a” a “d” do item anterior.

6.10.5. A garantia em dinheiro deverd ser efetuada junto a Caixa Economica Federal, devendo o valor ser corrigido monetariamente.

6.10.6. A inobservéncia do prazo fixado para apresentagio da garantia acarretara a aplicagdo de multa de 0,07% (sete centésimos por cento) do valor do contrato por dia de atraso, até 0 maximo de 2% (dois por cento).

6.10.7. O atraso superior a 25 (vinte e cinco) dias autoriza 0 CONTRATANTE a promover a rescisdo do contrato por descumprimento ou cumprimento irregular de suas clausulas, conforme dispde os incisos I e II do art. 78 da Lei n°8.666/93.
6.10.8. O garantidor ndo ¢ parte interessada para figurar em processo administrativo instaurado pelo Tribunal Regional Eleitoral da Paraiba como objetivo de apurar prejuizos e/ou aplicar san¢des a Contratada.

6.10.9. Sera considerada extinta a garantia:

a) com a devolugdo da apdlice, carta fianga ou autoriza¢do para o levantamento de importancias depositadas em dinheiro a titulo de garantia, acompanhada de declaragdo da Administra¢do, mediante termo circunstanciado, emitido pelo Gestor do
Contrato, de que a CONTRATADA cumpriu todas as clausulas do contrato;

b) no prazo de 90 (noventa) ap6s o término da vigéncia, caso o CONTRATANTE nao comunique a ocorréncia de sinistros.

6.10.10 . A contratada obriga-se a apresentar nova garantia, conforme o caso, no prazo maximo de 48 (quarenta e oito) horas, antes do seu vencimento, ou da redugdo do seu valor em razdo de aplica¢do de quaisquer penalidades, ou da assinatura do
termo aditivo que implique na elevagdo do valor do contrato, mantendo-se o percentual estabelecido no item 6.10.1 desta clausula.

6.11. Das penalidades e desconto da multa contratual

6.11.1. O CONTRATANTE podera aplicar a8 CONTRATADA as penalidades previstas no artigo 49 do Decreto n° 10.024/2019. A Administragdo podera, ainda, a seu critério, utilizar-se subsidiariamente das san¢des previstas na Lei n® 8.666/93, no que
couber.

6.11.2. A recusa injustificada do adjudicatario em assinar o contrato, no prazo de 05 (cinco) dias, contados da notificagdo do CONTRATANTE, caracteriza o descumprimento total da obrigagdo assumida, sujeitando-o a penalidade de multa no percentual
de até 30% (trinta por cento) sobre o valor global da obrigagao ndo cumprida.

6.11.3. Fica estabelecido como falta grave, caracterizado como falha em sua execugdo, a ndo manutengéo de todas as condi¢des de habilitagdo e qualificagdo exigidas na licitagdo, que podera dar ensejo a rescisdo do contrato, sem prejuizo da aplicagao da
multa compensatoria estabelecida no item 6.11.4 e do impedimento para licitar e contratar com a Unido, nos termos do art. 49 da do Decreto n° 10.024/2019.

6.11.4. Com fundamento no art. 49 da do Decreto n°® 10.024/2019, ficara impedida de licitar e contratar com a Unido e serd descredenciada no SICAF, pelo prazo de até 5 (cinco) anos, sem prejuizo das demais cominagdes legais e de multa compensatéria
de até 30% (trinta por cento), no caso de inexecugao total, sobre o valor total da contratagdo, ou de até 15% (quinze por cento), no caso de inexecugdo parcial, sobre o valor do saldo da contratagio, respectivamente, a Contratada que:

6.11.4.1. ndo assinar a ata de registro de precos e/ou o contrato;

6.11.4.2. ndo entregar a documentagdo exigida no edital;

6.11.4.3. apresentar documentagao falsa;

6.11.4.4. causar o atraso na execug@o do objeto;

6.11.4.5. ndo mantiver a proposta;

6.11.4.6. falhar na execugio do contrato;

6.11.4.7. fraudar a execugdo do contrato;

6.11.4.8. comportar-se de modo inidéneo;

6.11.4.9. declarar informagdes falsas; e

6.11.4.10 . cometer fraude fiscal.

6.11.5. Para os fins do item 6.11.4.8, reputar-se-do inidéneos atos como os descritos nos arts. 90, 92, 93, 94, 95 ¢ 97 da Lei n° 8.666/93.

6.11.6. A Contratada ficara sujeita, no caso de inexecugao parcial ou total da obrigagdo, com fundamento no art. 86 da Lei n° 8.666/93, a seguinte penalidade:
6.11.6.1. multa moratoria de:

6.11.6.1.1 — 0,05% (zero virgula zero cinco por cento) ao dia sobre o valor do contrato em caso de atraso na execugdo do servigo, limitada a incidéncia de 10 (dez) dias;

6.11.6.1.2 — Sendo o atraso superior a 10 (dez) dias, configurar-se-4 inexecugdo total da obrigagéo, a ensejar a aplicagdo da multa compensatoria, prevista no item 6.11.4, sem prejuizo da aplicagdo da multa moratéria limitada a 0,5% (zero virgula cinco
por cento), oriunda do atraso referido no subitem anterior, bem como da rescisao unilateral da avenga.

6.11.7. As multas moratéria e compensatoria poderdo ser cumuladas com as sangdes previstas no item 6.11.1.
6.11.8. Apenas a aplicagdo das penalidades de adverténcia e multa moratoria, ndo necessitam ser publicadas no DOU, devendo a intimagdo da apenada dar-se por meio de notificagio;
6.11.9. As sangdes estabelecidas nesta clausula sdo da competéncia exclusiva da autoridade designada nos normativos internos deste Tribunal, facultada a defesa do interessado no respectivo processo, no prazo de 10 (dez) dias da efetiva notificagao.

6.11.10 .A autoridade competente, na aplicagdo das penalidades previstas nesta clausula, devera levar em consideragéo a gravidade da conduta da Contratada, o carater educativo da pena, bem como o dano causado ao Contratante, observados os
principios da proporcionalidade, da razoabilidade, da prevaléncia e indisponibilidade do interesse publico, em decorréncia de circunstancias fundamentadas em fatos reais e comprovados.

6.11.11 .0 valor da multa moratdria ou compensatoria, nos termos do artigo 86, § 3° da LLC, podera ser descontado da garantia contratual, dos créditos da Contratada ou cobrado judicialmente, nesta ordem.

6.11.12 . O recolhimento do valor da multa, moratéria ou compensatoria, devera ser feito no prazo de 5 (cinco) dias tteis contados da data da intimagdo da aplicagdo da sangdo, sob pena de seu desconto ser efetuado conforme item anterior, acrescida de
juros moratorios de 1% (um por cento) ao més.

6.11.13 . As penalidades estabelecidas nesta clausula deverdo ser registradas no SICAF.

6.11.14 . A recusa injustificada do adjudicatario em assinar a ata de registro de pregos e/ou o contrato, no prazo de 05 (cinco) dias, contados da notificagdo do CONTRATANTE, caracteriza o descumprimento total da obriga¢do assumida, sujeitando-o a
penalidade de multa no percentual de até 30% (trinta por cento) sobre o valor global da obrigagdo ndo cumprida.

6.11.15 .As penalidades descritas nesta clausula ndo excluem a possibilidade de 0 CONTRATANTE cobrar da CONTRATADA indenizagdo por eventuais perdas e danos.
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