TERMO DE REFERENCIA

Municipio de Nova Ara¢d/RS
Secretarin Municipal de Administragio e Fazenda

Ohjeto da contratagio: Contratagso de solugio de atendimento online, por meio de mensagens,
comgativel com a plataforms WhatsApp Business

1. DEFINICAD DO OBJETO

1.1, Contratagiio de solugdo de atendimento oaline, por meip de mensagens, compativel
com n plataforma WhatsApp Business, com configuragdo de atendimentn inicial ¢
encaminhamento de chamados de forma automatizada (chatbot), juntamente com & SUpoTE
técnico e treinramente da ferramenta

3. FUNDAMENTACAO DA CONTRATACAO

2.1. A fundamentagio da contratagio e de seus guaniitatives encontra-se pormenonizada
em tapico especifico do Esmdo Teenico Prelinmvmar.

3. DESCRICAO DA SOLUCAO COMO UM TODO

3.1. A plataforma deve formccer ambiente virtual para 10 (dez) usudrios no sistema.
distribuidos nas secretarias do administragio conforme segue.

3.1.1.'§ (eimco) Usudrios na Secretaria de Administragio o Fazenda,
3.1.2. 3 (trés) Usudrios na Secretaria de Satude;

3.1.3. 1 (um) Usudno na Secretarin de Educagio; ¢

1.1.4. 1 (um) Usuino na Secretaria de Obras ¢ Agnicultura

12 A soluco proposta é a Contratagio de solugdo de atendimento anline, por meio de
mensagens, compativel com & plaaforma WhatsApp Business. conforme as scgmntcs

especificagies/condighes;
12 1. O fornecimento do sistema de gerencidmento deve ser do tipo SaaS (software
como servico) onde nio serd necessénio instalar, manler ¢ dtualtzar hardware oy
softwares, Sendo pecessario apenas concxdo i miemet pars ACESSO.

3.2.2. O sistema deve ser totalmente web ¢ em “nuvem” cam acesso seguro HTTPS
g com certificado SSL valido.

2.3 0 sistemy deve posstir um Gnico niimero de telefone (fixo), informado pelo
Coniralante para centralizar os canais de atendimento via WhatsApp.

324 O sistems deve armazenar cm nuvem os-dadeos de atendimentos, com
segurangn & garntia de kigilo e integridade dos dados (Backup).

3.2.5, O sistema deve utilizar 2 lingua portuguesa para todas as comunicagdes com
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0§ USuArios, (ats como, exibicdo de mensagens, itens de menu ¢ texto de gjuda,

3.2.6. O sistema deve garantic atendmiento das normas brusileiras € das normas do
servigo WhatsApp.

327, O sistema deve disponibifizar mecanismo de seguranga das informecdes e
proteger o sistema-de acesso a tercetros nio autorizados.

3.2.8, A solugio consistith em madulo ative e receptivo, possibilitando a ¢ragio
de canversas com contatos iniciadas pelas repartigbes da prefeitura, bem como o
recebimento de mensapens de conversas inicindas por usudrios externos i serem
atendidos, '

129 O envio ¢ recebimento de mensagens, com ou sém anexo, nunero de
atendimenios. atendentes e-conlatos serdo thimitados, nde havendo franquia ou
cobranga adicional por qualguer mobvo.

3.2.10. Aos finais de semana, ferindos, recessos ¢ demais ditas ¢ horimos cm que
o nlendimento o plblico ndo for realizado, devera ser possivel definir mensagem
personalizada a ser encanvinhada dqueles que enviarem solicitagies (lentativa de
contato).

1.1 Homologagio do ndmero de WhatsApp.

1.3.1. A CONTRATADA serd responsivel pela homologaciio da linha de telefonica
junto u platsforma oficial do WhatsApp, porém tal cadastro seri de direito de uso
anico ¢ exclusivo da Prefeitura Municipal de Nove Arags/RS, inclusive o final do
Conlrato.

132 A CONTRATADA serd responsavel pela personalizagio de linha telefimica
pars o némero (54) 3275-1323 que serd o nUMErD otilizado no WhatsApp.

3.4, Caracrensncas Oerats.

3.4.1. O sistems deve ser multinsuirio e deve permitir atendimentos simultaneos,
semn perda de performance.

342, O sistema deve permilir criagdo de [exio pam TESPOSIES mitomaticas
(¢chathats), podendo ser personalizado horano ¢ informagdes do usuirio.

343 O sistema deve permitir direcionar o atendimento para a repartigio
responsivel com epgio de informar para o solicitante 0 nome do setor que miciou
o tendimento,

144, O sistema deve permilir envio de srquivos, imagens ¢ videos, caso o canal de
atendimento permita este tipe de facililade.

3.4.5. O sistema deve permitir uso de emojis.
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31.4.6. O sistema deve permitir configura¢io minima conforme a seguin

34.6.1. Uso de mensazens pré-definidas para agilizar e evitar emmos
ortogrificos;

34,02 Timeout {tempo esgotado), configurar lempo de inatividade, para
desconectar e retormar mensagem personalizada informando da desconexdo;

3.4.6.3. Permanr visualizor os contatos cadastrados, com possibilidade de
CXpoOrar,

3.4.6.4. A ferramenta deve ser capaz de gérar relatérios gerenciais diversos.

3.4.6.5. Permitir que a repartigio possa aliernr sun senha de pcesso 4
plataforma de sendimento,

3.4.6.6. Armazenar histarreo de conversas e dos atendimentos realizados.

3.4.7. O sistermo deve inserir autommiicaEmenty mensagem personalizada ao finalizar
0 atendimento.

1.5, Suporte Técnico

31.5.2 Suporte técnico via e=mail. telefonico-em horno comercial {8h as |7h de
sepunda-feira & sexta-feira) e oufros,

3.5.3. Prestacio de upoio na parametrizacdo € operagdo do sistema junto a
administragio municipal.

3.5.4, Durante toda a vigénew do contrato 8 Contratada deverd ofertar suporte
Menico @ mmutencdo, consistindo, no minimo, em:

3.5.4.1. Disponibilizar novas versies do objeto contratado em decorréncia
de melhonas preventivas, corretivas @ legas;

3.5.4.2. Esclarecer gquesties relacionndas & utilizagio operacional do objeto
contratado;

3.5.4.3 |dentificar ¢ comgir as cansas de possiveis erros ou mal
funcionamentd do objeto contratado,

3.5.44 Acompanhar e cormgir problemas relalivos aos servigos prestados,

3.5.4.5. Orientar ou aplicar solugoes sllernativas para 08 cmos ou mal
funcionamento do obieto contratado,

1.6. Treinamento e capacriacio do sistema de forma presencial, no prazo minimo de 15
(qumze) dias, contados da assinatura do contrata,
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3.7. Seguranca da miormagio.

171, Os dados da plataforma sdo protegidos pelas normas de sigilo das
comunicngdcs ¢ du protecip de dados pessoais.

3.7.2, A Prefettura Municipal serd proprietaria ¢ terd todos of direitos aotorms da
arvore de atendimento a ser criada e desenvolvida, dos bancos de dados, inchisive
de registro de texto, dudio, video 2 fotograficos, podendo arquivar, copiar, exclur
sem que necessite de autorizagio da contratuda

3.7.3. A contratnds nao poderd utilizar oy ceder a terceiros o material produzido ¢
cadastros de usuanios, inclusive os registros de Lexto, sudio, video e fotografias.

4. REQUISITOS DA CONTRATACAQ

4.1, Atcstado de capacidade tdemica emitido por drglo da Admmistragio Pabhon ou
entidade privada, comprovando gue 4 licitante for respunsavel pela execugio de servigos
perfinentes ¢ compativels ¢m caracteristica, com o objeto desta licitagio, devendo constar
no alestado, no minimo, o fervico de provedor ou desenvolvedor ou lormecedor da
plataforma WhatsApp Business APL

4.2, 0 licitante dispomibilizard, quando solicitado, todas as informagbes necessarias o
comprovagao da legitimidade dos atestados apresentados, apresentandao, dentre outros
documenios, copia do contrato gue deu suporte i contratagdo ou mmda copia da nota fiscal
dio servico vbjeto do stestado fornecido, enderego atual do contratante e local em que foram
prestudos 0s servigos,

4.3, A contratnda devera apresentar documentos que comprovem qualificagdo teenes A
conlratagdn em guestin refere-se & prestagio de servigos continuados sem dedicagio de
mio de obra exclusiva,

4.4, A empresa contratada deve disponibilizar suporte téenico via e-mail, telefomico em
horane comercial (8h is 17h de segunda-feira & sexta-feira) ¢ oulros. para prestagio de
esclarecimentos ¢ resolugio de dividas técnicas.

4.5. O forecedor deverd apresentar um prego fixo, em reais, equivalente an de mercado,
Esse valor deve incluir todas as despesas, sem quaisguer Gnus pard a sdrmmistragio publice
municipal. Entre as despesas inclusas estio a manutengio da plataforma, treinamento de
usudrios, frete, carga, descarga, tnbutos, & Quaisquer outros custos mcidentes sobre o
produte. A inclusio de todas essas despesas no prego fixo, busca-se assegurar que nao haje
custos adicionas, permitindo uma gestio financeira mais chiciente ¢ transparenie do
conirato,

4.6. A contratagio serd preferenciaimente precedida de divulgagio de mviso em sitio
eletrdmico oficial, pelo prazo minimo de 3 (ires) dias Oes, com a espectficagao do objeto
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pretendido ¢ com n manifesingio de interesse da Administragan em obler propostas
pdicionats de sveniuais interessados, devendo ser scleelonada a proposta mais vimajosa.

4.7, Os servigos da Plataforma t2m natureza de bens/serviges comuns, tendo em vista que
yeus padrdes de desempenho ¢ qualidade podem ser objetivamente definidos pele edital,
por meio de especificagdes usuais de mercado, vide art. 6%, X111, da Lei n® 13, 133/2021.

4 8 A solucio devers ser implantada e estar perfertamenie eperacional no prazo de alé 15
¢quize) dias, contades da data de assinatura do contrato.

4.9 A implantagio deverd ocorrer de forma presencial, com dispombilizagio de téemico
responsivel du Contratada para configuragdes ¢ orientagio Para Ajusics NCCCSSANDS que
permita o uso da solugio.

5 MODELO DE GESTAO DO CONTRATO

5.1, Cabe a fisealizaglo por conta do admimistragio, que deveri designar o responsavel, ao
quz! compete 0 scompanhamento, controle e avaliagio da execugdo contratual.

5.2. A fiscalizachio de que tratz este item nio exclul nem reduz @ responsiabibidade da
Contratads , inclusive perante terceiros, por gualquer trregulnridade, sinds que resultante
de imperfeigtes técnicas, viciox redibildrios ou EMpPTEo de matenal inadequado ou de

qualidade infenor ¢ , na ocorencin desta, niio implica corresponsabilidade da
Admmistracio ou de seus agentes ¢ prepostis;

53. A Fiscalizachio se reserva o direito de impugnar os trabalhos que niio forem feitos o
contento, ficando &8 CONTRATADA na obrigagio de refazé-los, sem dnus pura o
administragdo publica.

6. CRITERIOS PE MEDICAQ E DE PAGAMENTO

6,1, D pagamento seri efetundo mensalmente a Contratads. O prazo para pagamento da

nota fiscal ou Faturs, devidamente atestada pels Administragio e comprovada u execugio
do Uhjr.:h:l devera ser de até 30 (tninta) dins, conlados da data de sua apresentagio em
parcela unics, ficando suspenso cnquanto ndo for mpresentada toda @ documentagio

provista

6.2, Quando houver erro, de qualquer naturcza, na emissio da nota Ascalfatura, ou unda,
circunstincia que tmpesa a liquidagio da despesa, o pagamento ficard pendente alé que
seja providenciado as medidas saneadoras, Nesza hipotese, o praxo para pagamento miciar-
ge-4 apds o regulanizacio dy situacio, ndo acarretando nenhum dnus a Administragio
Publica.

6.3. O pagamento sera realizado por meio de ordem bancdria, para crédite em banco,
aglncia ¢ conta corrente indicados pels empresa vencedom, sendo gue o nlunero da conta
mformada devera ser da contratada o constar oa Nota Fiscal Faturs;

6.4, Quando do pagamento, serd efetuada a retengdo tmbutina prevista na legisiagio
aplicavel,
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7. FORMA E CRITERIOS DE SELECAO DO FORNECEDOR/PRESTADOR DE
SERVICO

T.1. A contratagdo serd realizada por meio de dispensa de Licitacio, na sua forma
elerronica, com criténo de julgamento por menor prego, nos termos dos artigo 78, inciso
Il, d2: Lei Federnl n* 14.133/202].

72 Pary lomecimento do servigo pretendido os eventuais interessados deveriio atuar no
i de atividade compativel com o objeto ora licitado,

B. ESTIMATIVA IM) YALOR DA CONTRATACAO

5.1 Com buse na pesquisa de prego realizada com empresas aplas a forecer o servico, foi
estimado o valor da contratago conforme segue:

Oid Produto/Sistemas Detalhe do fem Valor Subitotal
unitario
I Atvagio do Sistema Pags uma Gnlca vez 350,00 350,00
I Sistemna Chat WhatsApp | Sisterna, plataformn e Al (mensal) | 249,99 249,99
10 | Mensalidade | Por Usuario do Sistena (mensal) 35,60 150 00
Tatal 958,99

9. ADEQUACAO ORCAMENTARIA

9.1, O dispendio financeiro decorrente da contratacio ora pretendida decorrerd da dotscio
orgEmentars:

03 SECRETARIA MUNICIPAL DE ADMINISTRACAUO E FAZENDA
0301.04.122.0001.2006 MANUTENCAO DAS ATIVIDADES DA SECRETARIA DE
ADMINISTRACAO _

03_2006.33904000000000:150 SERVICOS DE TECNOLOGIA DA INFORMACAQ E
COMUNICACAO

Nova Aruga/RS, 27 de maio de 2025,

{Ué'i-:.- Lrn.h ;

GRACTELA FRASSON
Secretiris Municipal ds Administraciio ¢ Fazenda



