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ANEXO | - TERMO DE REFERENCIA

1. DO OBJETO: Contratacdo de plataforma tecnoldgica integrada, em modelo SaaS, para
automacao de marketing, gestdo de relacionamento com clientes (CRM), gestdo de funil
comercial e atendimento omnichannel, com integracdo a API oficial do WhatsApp Business,
incluindo licenciamento, implantacdo e suporte técnico, destinada ao atendimento das
demandas do SENAR-AR/MS.

|2. DA FINALIDADE
2.1. MOTIVAGAO DA CONTRATAGAO: O Servico Nacional de Aprendizagem Rural —

Administracdo Regional de Mato Grosso do Sul (SENAR-AR/MS) mantém relacionamento

continuo com produtores rurais, instrutores, técnicos, parceiros institucionais, sindicatos rurais
e demais publicos atendidos por seus programas e projetos.

Considerando a necessidade de aprimorar os processos de comunicagdo, atendimento,
relacionamento e acompanhamento das interacdes realizadas com esses publicos, torna-se
necessaria a contratagdo de solugéo tecnoldgica integrada capaz de centralizar informagoes,
automatizar comunicagoes, registrar atendimentos e fornecer indicadores para apoio a tomada
de deciséo.

A solugédo devera operar de forma integrada, permitindo que os dados captados pela
plataforma de automacdo de marketing sejam automaticamente compartiihados com os
modulos de CRM e atendimento multicanal, garantindo rastreabilidade completa da jornada do
usuario, histérico unificado de interagbes e sincronizacdo automatica das informacgdes entre
todos os moédulos contratados.

A definicdo dos quantitativos observou a estrutura organizacional da instituicdo, o volume de
contatos mantidos em suas bases de dados, o histérico de comunicagdes realizadas e a
projecao de crescimento das acgdes de relacionamento digital.

O Servico Nacional de Aprendizagem Rural — Administracao Regional de Mato Grosso do Sul
(SENAR-AR/MS) mantém relacionamento continuo com produtores rurais, instrutores,
técnicos, parceiros institucionais, sindicatos rurais e demais publicos atendidos por seus
programas, projetos, agdes educacionais e iniciativas de desenvolvimento rural.

Considerando a necessidade de aprimorar os processos de comunicagdo, atendimento,
relacionamento e acompanhamento das interacdes realizadas com esses publicos, torna-se
necessaria a contratagcao de solugéo tecnoldgica integrada capaz de centralizar informagoes,
automatizar comunicagdes, registrar atendimentos, organizar oportunidades de relacionamento

e fornecer indicadores estratégicos para apoio a tomada de decisao.
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Os quantitativos apresentados possuem carater estimativo e foram definidos com base no
histérico operacional da instituicdo, nas necessidades identificadas pelas areas demandantes,
nos levantamentos realizados internamente junto aos setores usuarios da solugado, no volume
atual de informagdes administradas pelo SENAR-AR/MS e na projegdo de crescimento das

acdes de comunicagao, atendimento e relacionamento digital durante a vigéncia contratual.

Item 1 — Liceng¢a Ferramenta De Automacgao De Marketing

A contratacdo da plataforma de automacado de marketing digital tem por finalidade permitir a
criacdo, execucdo, monitoramento e automatizagdo das campanhas institucionais de
comunicacao e relacionamento desenvolvidas pelo SENAR-AR/MS.

A solugdo sera utilizada para gerenciamento de campanhas de divulgagdo de cursos,
treinamentos, eventos, programas institucionais, acbes promocionais, pesquisas de satisfacao,
fluxos automatizados de comunicagcao e demais iniciativas de relacionamento com os publicos
atendidos pela instituigao.

Considerando que a administracdo da solugao sera realizada de forma centralizada pelas
areas responsaveis pela comunicagao institucional e pelo relacionamento com o publico,
estima-se a necessidade de 1 (uma) licenga administrativa para gerenciamento das
funcionalidades da plataforma.

O quantitativo foi definido considerando a estrutura operacional atual da instituicdo e o modelo

centralizado de gestdo das agdes de comunicagéo e marketing digital.

Item 2 — Licenga Ferramenta CRM

A contratacdo da plataforma de gestdo de relacionamento com clientes tem como objetivo
permitir o acompanhamento estruturado das interagdes realizadas com produtores rurais,
parceiros institucionais e demais publicos atendidos pelo SENAR-AR/MS, possibilitando o
registro de atendimentos, acompanhamento de oportunidades, gerenciamento de demandas e
geragao de indicadores gerenciais.

Atualmente, o Sistema FAMASUL possui 69 (sessenta e nove) Sindicatos Rurais distribuidos
em todo o Estado de Mato Grosso do Sul, os quais desempenham papel fundamental no
relacionamento com os produtores rurais e demais beneficiarios das agdes desenvolvidas pela
instituicao.

Além dos usuarios vinculados aos Sindicatos Rurais, havera necessidade de utilizacido da
plataforma pelas equipes internas responsaveis pela supervisdo, acompanhamento,
monitoramento e gestao das informacgdes registradas no sistema.

A quantidade estimada visa atender a necessidade de 69 (sessenta e nove) Sindicatos Rurais,

4 (quatro) Unidade Educacional, 4 (quatro) ATEG e 3 (trés) Comunicacéo.
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Dessa forma, estima-se a necessidade de 80 (oitenta) licengas de usuarios, quantitativo
considerado suficiente para atender a estrutura operacional atualmente existente e as

necessidades de utilizagdo da solugao durante a vigéncia contratual.

Item 3 — Licenga Plataforma Omnichannel

A plataforma de atendimento multicanal tem por finalidade centralizar os atendimentos
realizados pelos diversos canais digitais utilizados pela instituicdo, permitindo o registro,
acompanhamento, rastreabilidade e histérico completo das interacbes realizadas com os
usuarios.

A solucdo permitira a integragdo dos canais de atendimento em ambiente unico,
proporcionando maior controle operacional, melhoria da experiéncia do usuario € aumento da
eficiéncia dos processos de atendimento institucional.

Considerando a necessidade de utilizagao simultanea pelos Sindicatos Rurais e pelas equipes
internas do SENAR-AR/MS responsaveis pelo relacionamento com os publicos atendidos,
estima-se a necessidade de 80 (oitenta) licengas de atendimento.

A quantidade estimada visa atender a necessidade de 69 (sessenta e nove) Sindicatos Rurais,
4 (quatro) Unidade Educacional, 4 (quatro) ATEG e 3 (trés) Comunicacéo.

Dessa forma, estima-se a necessidade de 80 (oitenta) licengas de usuarios, quantitativo
considerado suficiente para atender a estrutura operacional atualmente existente e as

necessidades de utilizagdo da solu¢do durante a vigéncia contratual.

Item 4 — Leads Engajados

Para fins desta contratagéo, adota-se o termo lead engajado como conceito unico e vinculante
para todos os efeitos de dimensionamento, execugdo e faturamento, afastando-se o uso de
quaisquer outras denominagdes (registros, contatos, contatos ativos, leads) como sindnimos
técnicos ou contratuais.

Considera-se lead engajado todo contato armazenado na plataforma de CRM e Marketing que
apresente, dentro do periodo de referéncia mensal, ao menos uma das seguintes interagdes
registradas: preenchimento de formulario, participagdo em campanha, evento, curso ou
programa, acesso a pagina institucional rastreavel, abertura ou clique em comunicagéo enviada
(e-mail, WhatsApp ou outro canal integrado), ou qualquer outra agdo equivalente que gere
relacionamento ativo e permita segmentacdo e acompanhamento pela ferramenta de

automacao de marketing.

Periodo de referéncia: a apuracdo do engajamento sera realizada em base mensal (més de
competéncia), considerando-se engajado o lead que tenha registrado ao menos uma interagao

qualificada dentro do més em referéncia.
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Contatos inativos: contatos armazenados na base que nao apresentem qualquer interagao
qualificada no periodo de referéncia mensal sido classificados como contatos inativos,
permanecendo armazenados na plataforma para fins histéricos, de reativagdo futura ou de
conformidade com a legislagdo de protecdo de dados (LGPD), sem qualquer distincao de
tratamento contratual em relagdo aos leads engajados, conforme regime de capacidade fixa

descrito abaixo.

Contagem unica (deduplicagdo): cada lead engajado sera contabilizado uma unica vez por
periodo de referéncia mensal, independentemente do numero de interagdes realizadas, do
numero de canais utilizados (formulario, e-mail, WhatsApp, eventos, etc.) ou do nimero de
campanhas ou fluxos de automacado em que esteja inserido no mesmo més. A identificacdo do
lead devera considerar critérios de deduplicagdo (e-mail, telefone/WhatsApp ou identificador
unico de cadastro), de modo que um mesmo individuo ndo gere mais de uma contagem dentro

do mesmo periodo, ainda que possua multiplos registros de origem.

Regime de contratacdo — capacidade fixa (saldo disponibilizado): a capacidade de até
250.000 (duzentos e cinquenta mil) leads engajados corresponde a um limite maximo fixo
mensal, disponibilizado a instituicao independentemente do volume efetivamente utilizado. Nao
se trata de modelo de cobranga por consumo, ndo havendo faturamento variavel, glosa, crédito
ou compensagao em fungdo do quantitativo de leads engajados apurado em cada més estar
abaixo do limite contratado. A oscilagdo mensal no numero de leads engajados — inclusive a
eventual reclassificagao de leads entre as condigbes de engajado e inativo — constitui variagao
natural de uso dentro da capacidade fixa contratada, ndo gerando qualquer efeito sobre o valor
mensal devido.

O limite de 250.000 (duzentos e cinquenta mil) leads engajados mensais constitui franquia
mensal fixa e quantitativo maximo contratado, ndo sendo admitida, em nenhuma hipotese,
cobranga de excedente, upgrade de faixa ou qualquer valor adicional sem prévio termo aditivo,
conforme subitem 3.8.6.

A solugdo contratada devera disponibilizar relatério mensal com o quantitativo de leads
engajados apurados, permitindo o acompanhamento da utilizacdo da capacidade contratada
pelo SENAR-AR/MS, sem finalidade de repactuacao de valores dentro do limite fixo.

A contratagcédo da capacidade de gerenciamento de leads engajados tem por finalidade permitir
0 armazenamento, organizagcdo, segmentacdo, qualificacdo, monitoramento e
acompanhamento dos contatos mantidos pela instituicdo ao longo de toda a jornada de
relacionamento, desde a captacao inicial até a efetiva participagdo em programas, cursos,

eventos, agdes institucionais e demais iniciativas promovidas pelo SENAR-AR/MS.

Item 5 — Servigo de disparo de e-mail mensal
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A quantificacdo do servico de envio de correio eletrénico foi realizada considerando a base
estimada de 250.000 (duzentos e cinquenta mil) contatos ativos cadastrados na solugéo.

Para execucdo das acgbes de comunicagdo institucional, divulgagdo de cursos, programas,
eventos, campanhas informativas, pesquisas, newsletters e demais iniciativas promovidas pelo
SENAR-AR/MS, estima-se a necessidade de realizacdo de até 4 (quatro) comunicacbes
eletrbnicas mensais por contato.

A memoria de calculo utilizada para definicdo do quantitativo corresponde a:

« Base de contatos ativos: 250.000;

» Média estimada de comunicagdes por contato ao més: 04;

* Quantidade total estimada de envios mensais: 1.000.000 (um milhdo) de mensagens
eletronicas.

O quantitativo foi definido para garantir capacidade operacional adequada as necessidades
institucionais durante toda a vigéncia contratual, permitindo a execucdo das agdes de

comunicacao sem restricdes decorrentes da capacidade contratada.

Item 6 — Contatos via WhatsApp mensal

A contratagdo do servico de mensageria instantanea visa ampliar e modernizar os canais de
comunicacgao utilizados pela instituicao junto aos seus publicos de relacionamento.
Levantamentos realizados pelas areas demandantes indicam que os aplicativos de mensagens
instantadneas constituem atualmente um dos principais meios de comunicagao utilizados pelos
produtores rurais, instrutores, técnicos e demais publicos atendidos pelo SENAR-AR/MS,
apresentando elevada taxa de leitura e interacdo quando comparados aos canais tradicionais.
A estimativa foi elaborada com base nas necessidades apresentadas pelos setores usuarios da
solugdo, considerando o histérico de comunicacdes realizadas pela instituicdo, a abrangéncia
estadual de suas agbes, a quantidade de publicos atendidos e a expectativa de ampliagao das
iniciativas de relacionamento digital.

Dessa forma, estima-se a necessidade de realizacdo de até 40.000 (quarenta mil) contatos

mensais por meio da plataforma oficial de mensageria instantanea.

Esse quantitativo contempla comunicagdes institucionais, campanhas informativas, lembretes,
confirmagdes de participacao, notificagdes operacionais, pesquisas e demais comunicagdes
autorizadas pela instituigao.

Item 7 — Chatbot

A contratacdo da solugdo de atendimento automatizado tem por finalidade disponibilizar
atendimento inicial aos usuarios de forma continua, permitindo o fornecimento de informacoes,
esclarecimento de duvidas frequentes, coleta de informagdes e direcionamento das demandas

para atendimento humano quando necessario.
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A estimativa de utilizacdo do atendimento automatizado foi elaborada a partir da expectativa de
adesao dos usuarios aos fluxos automatizados de atendimento e da experiéncia operacional
das areas demandantes quanto ao comportamento dos publicos atendidos pela instituicao.
Considerando a previsao de até 40.000 (quarenta mil) contatos mensais realizados por meio da
plataforma de mensageria instantanea, adotou-se, para fins de dimensionamento da solugao, a
premissa de que aproximadamente 12,5% dessas intera¢des resultardo em atendimentos
automatizados.

Com base nessa estimativa, projeta-se a necessidade de suporte a até 5.000 (cinco mil)
interagdes automatizadas mensais.

O percentual adotado possui carater estimativo e foi utilizado exclusivamente para definicao da
capacidade minima necessaria da solugao, visando garantir atendimento adequado a demanda
prevista e suportar eventual crescimento da utilizagdo dos canais digitais durante a vigéncia

contratual.

Item 8 — Servigo de Implantagao da Solugao

A contratagido do servigo de implantagao justifica-se pela necessidade de configuragao inicial
da solugao, parametrizacao dos médulos contratados, integragdo com os sistemas corporativos
existentes, migragdo de informacgdes, estruturagcdo dos fluxos operacionais, realizacdo de
testes e disponibilizacdo da solugdo em ambiente produtivo.

Considerando que a solugdo é composta por trés moddulos distintos — Automacido de
Marketing Digital, Gestdo de Relacionamento com Clientes (CRM) e Atendimento Multicanal
integrado a plataforma de mensageria instantdnea — sera contratado 01 (um) servigo de
implantagao, contemplando de forma integrada as atividades de configuragéo, parametrizagéo,
integracéo, migragcao de dados, estruturagéo dos fluxos, testes, capacitagéo, quando aplicavel,
e disponibilizacdo operacional dos trés mdédulos da solugéo.

A contratagdo de um unico servigo de implantagao justifica-se pela necessidade de garantir a
integracdo e interoperabilidade entre os médulos, evitando a execugédo isolada das atividades
de implantagéo e assegurando a configuracédo da solugdo como um ambiente Unico e integrado
as necessidades e ao ambiente tecnoldgico do SENAR-AR/MS.

Dessa forma, o quantitativo de 01 (um) servigo de implantagao foi definido considerando que os
trés mddulos integram uma mesma solugao tecnoldgica e que suas atividades de configuracao,
parametrizacao, integracao e disponibilizacado deverao ser executadas de maneira coordenada

e integrada.

Item 9 — Suporte Técnico Especializado Mensal
A contratacdo do suporte técnico especializado € necessaria para assegurar a continuidade

operacional da solugao durante toda a vigéncia contratual.
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O servigo devera contemplar atendimento a incidentes, esclarecimento de duvidas, corregoes
de falhas, apoio técnico especializado, atualizacdes e melhorias evolutivas disponibilizadas de
forma padrao pelo fabricante, bem como suporte as integragcbes realizadas no ambito da
solucgao.

Para fins deste Termo de Referéncia, considera-se manutencao evolutiva a disponibilizacao de
novas versoes, atualizacdes, correcdes, melhorias e novas funcionalidades incorporadas pelo
fabricante a solucéo, desde que disponibilizadas como parte da modalidade de licenciamento
contratada, nao abrangendo desenvolvimento de funcionalidades especificas, customizacbes
sob demanda, criacdo de médulos exclusivos ou alteragdes no cédigo-fonte para atendimento
de necessidades particulares do SENAR-AR/MS.

Eventuais servigos de desenvolvimento, customizacdo ou extenséo especifica que néo estejam
contemplados na solugdo padrdo ou no escopo contratado, caso necessarios, deverao ser
objeto de contratacao especifica, observados os procedimentos aplicaveis.

Considerando que a solugéo sera utilizada como ferramenta estratégica para comunicacéo,
atendimento, relacionamento e gestdo das interagdes institucionais, prevé-se a contratagdo do
suporte técnico especializado pelo periodo de 12 (doze) meses, garantindo a manutencao da
disponibilidade, estabilidade e adequado funcionamento da solu¢cdo durante toda a vigéncia

contratual.

‘ 3. DA DESCRIGAO DETALHADA DO OBJETO ‘

3.1. O objeto necessario ao atendimento das demandas do SENAR-AR/MS segue detalhado:

ESPECIFICAGAO DO OBJETO

: UND. | groe | ONIT. | TOTAL
LOTE | ITEM DESCRIGAOC MED DA |ESTIMADA| MAXIMO | MAXIMO
(ESTIMADO) | (ESTIMADO)
1 /IS\ng:ﬁzgéo dgiﬂr;arg‘e‘ims de| Licenca 01 R$ 650,00 | R$ 7.800,00
2 |Licenga Ferramenta CRM Licenga 80 R$ 46,25 R$ 44.400,00
3 |Licencga Plataforma Omnichannel | Licenga 80 R$ 46,25 R$ 44.400,00
4 |Leads engajados Leads 250.000 R$ 0,01 R$ 30.000,00
5 |Servico de disparo de e-mail) o ous | 1000000 | R$0,02 |RS$240.000,00
mensal
! 6 | Contatos via WhatsApp mensal | Contatos| 40.000 R$ 0,42 R$ 201.600,00
7 | Contatos via Chatbot Contatos 5.000 R$ 5,30 R$ 318.000,00
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g |Servico de Implantagdo da| oo i, 01 R$ 19.200,00| R$ 19.200,00
Solugéo
g |Suporte Tecnico Especializado | gonigy 12 R$ 6.433,33 | RS 77.199,96

3.2. O valor total méximo estimado para a contratagdo é R$ 982.599,96 (novecentos e oitenta e
dois mil quinhentos e noventa e nove reais e noventa e seis centavos).

3.2.1. Nos pregos propostos deverao estar inclusos todos os custos diretos e indiretos para a
perfeita execucdo do objeto, encargos da legislacdo social, trabalhista, previdenciaria e
responsabilidade civil, por quaisquer danos causados a terceiro ou dispéndios resultantes de
taxas, regulamentos e impostos municipais, estaduais e federais, enfim, tudo o que for
necessario para execugao total e completa do objeto, sem que lhe caiba, em qualquer caso,
direto regressivo em relacdo ao SENAR-AR/MS nem qualquer outro pagamento adicional.

3.3. DO LOTE UNICO: O objeto foi descrito em lote Unico em razdo da necessidade de ser
gerido por um unico prestador de servigo, dada a impossibilidade de fracionamento. Sugere-se
a contratagdo de uma Unica empresa, com a apresentacdo de proposta de prego global, uma
vez que as atividades n&o sdo divisiveis na sua esséncia sem prejuizo ao conjunto, por serem
dependentes entre si e complementares. A divisibilidade, no presente caso, afetaria a
integridade da prestacdo pretendida, sem ferir os principios da razoabilidade, da

proporcionalidade e da competitividade necessaria a disputa do certame.

3.4. DETALHAMENTO DO OBJETO

3.4.1. A CONTRATADA sera responsavel pelo fornecimento do licenciamento, implantacao,
capacitagao, suporte técnico e manutencdo de solugéo integrada de CRM, Automacgao de
Marketing e Omnichannel, destinada ao gerenciamento do relacionamento com usuarios,
comunicacgao institucional, atendimento multicanal e automagdo de processos do SENAR-
AR/MS.

3.4.2. A solugao devera ser disponibilizada na modalidade Software como Servigo (SaaS), em
ambiente de nuvem, com acesso via navegador web, disponibilidade minima de 24 (vinte e
quatro) horas por dia, 7 (sete) dias por semana, durante toda a vigéncia contratual.

3.4.3. A solugao devera contemplar os quantitativos de licenciamento, capacidade operacional
e funcionalidades previstos neste isntrumento.

3.4.4. A CONTRATADA sera responsavel por realizar a configuragdo e homologagdo dos
numeros telefénicos disponibilizados pelo SENAR-AR/MS junto a plataforma oficial do
WhatsApp Business, preservando a titularidade e o direito de utilizagdo dos respectivos
numeros pelo SENAR-AR/MS ao término da contratagao.

3.4.5. A solugao devera disponibilizar chatbot integrado ao médulo Omnichannel, conforme

quantitativos estabelecidos neste instrumento.
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3.4.6. A solucao devera disponibilizar APIs e mecanismos de integragdo, acompanhados da
respectiva documentacédo técnica, permitindo a integragdo com sistemas corporativos do
SENAR-AR/MS.

3.4.7. A CONTRATADA devera disponibilizar suporte técnico especializado e gestor de
relacionamento (Customer Success Manager ou fungcao equivalente) para acompanhamento da
execucao contratual.

3.4.8. A solugdo devera suportar, no minimo, os canais WhatsApp Business, Instagram,
Facebook Messenger e chat web.

3.4.9. A CONTRATADA devera realizar a implantacdo da solugdo e promover a transferéncia
de conhecimento aos usuarios, administradores e equipe técnica do SENAR-AR/MS,
abrangendo aspectos operacionais, administrativos e técnicos de todos os modulos
contratados.

3.4.10. A CONTRATADA devera disponibilizar material técnico e didatico em meio eletronico,
permitindo sua utilizagdo durante toda a vigéncia contratual.

3.4.11. O SENAR-AR/MS podera gravar os treinamentos e as atividades de transferéncia de

conhecimento para utilizagao exclusivamente interna, vedada qualquer finalidade comercial.

3.5.ITEM 1 — LICENGCA DE FERRAMENTA DE AUTOMAGAO DE MARKETING

3.5.1. A ferramenta ofertada devera atender aos requisitos minimos estabelecidos neste
instrumento.

3.5.2. A licenca devera ser disponibilizada por conta administrativa, destinada ao
gerenciamento e a administragao da solugdo pelo SENAR-AR/MS, ndo sendo caracterizada
como licenga por usuario individual, licenga por acesso simultdneo ou licengca vinculada
exclusivamente a quantidade de contatos da base.

3.5.3. A solucdo devera permitir a criacdo de contas administrativas e respectivos acessos de
usuarios administradores, observados os limites e condicbes estabelecidos na
modalidade/licenciamento contratado. Nao devera haver limitagdo quanto a quantidade de
usuarios administradores necessaria a utilizacdo da solugao pelo SENAR-AR/MS, devendo a
licitante informar expressamente, em sua proposta comercial, caso a modalidade ofertada
estabeleca qualquer limite de contas ou usuarios administradores.

3.5.4. A ferramenta ofertada devera disponibilizar recursos para criagcao, edigdo e publicagéo
de Landing Pages, permitindo sua personalizagao, utilizagdo de modelos pré-configurados e
desenvolvimento por meio de HTML, CSS e JavaScript.

3.5.5. A solucao devera disponibilizar recursos para rastreamento de visitantes, monitoramento
da conversao de leads e analise de desempenho das Landing Pages.

3.5.6. A solucao devera permitir a realizagdo de analises, comparagoes e testes de campanhas

e estratégias de marketing, considerando diferentes periodos e segmentos de publico.
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3.5.7. A solugcado devera permitir o envio de comunicagbes por correio eletrdbnico conforme a
capacidade contratada, contemplando modelos personalizaveis e importacdo de modelos em
formato HTML.

3.5.8. A solugdo devera disponibilizar recursos para criagcdo de fluxos automatizados de
comunicacao e relacionamento, permitindo integragcdo com os moédulos de CRM e Omnichannel
por meio de funcionalidades préprias ou APls disponibilizadas pelo fabricante.

3.5.9. A solucdo devera permitir o agendamento e a publicagdo de conteudos em redes sociais
compativeis com a plataforma.

3.5.10. A solucéo devera permitir a segmentagao de contatos para execugcdo de campanhas e
automacgdes, observando os requisitos da Lei Geral de Protecdo de Dados (LGPD), incluindo
gerenciamento de consentimento, confirmagéo dupla (double opt-in), opt-in, opt-out e demais
controles relacionados ao tratamento de dados pessoais.

3.5.11. A solucdo devera disponibilizar recursos para qualificagdo e rastreamento de leads,
possibilitando a definicdo de critérios de pontuagcdo, acompanhamento do comportamento e
evolucao do relacionamento.

3.5.12. A solugcdo devera disponibilizar relatérios, indicadores e graficos gerenciais,
contemplando, no minimo: visitas; leads; conversbées; desempenho das campanhas; atividades
em redes sociais; evolugao do funil de marketing.

3.5.13. A solucdo devera permitir o gerenciamento da base de contatos, incluindo cadastro,
atualizacdo, desativacdo, consulta das informacbes relacionadas a protecdo de dados e
gerenciamento das autorizagdes para tratamento de dados pessoais.

3.5.14. A solugdo devera permitir que os proprios contatos possam solicitar o
descadastramento das comunicagbes de marketing, em conformidade com a legislagéo

aplicavel.

3.6. ITEM 2 - LICENGCA DE FERRAMENTA CRM

3.6.1. A ferramenta ofertada devera atender aos requisitos minimos estabelecidos neste
instrumento.

3.6.2. A solucao devera permitir a parametrizacdo de funis de relacionamento, atendimento e
oportunidades, possibilitando a criagdo e configuragdo de etapas, campos personalizados,
regras de negdcio e critérios de obrigatoriedade de preenchimento conforme a evolugédo das
negociagoes.

3.6.3. A solugao devera permitir o gerenciamento de contatos, empresas e oportunidades,
contemplando operagbes B2B e B2C, bem como importagdo de dados por meio de arquivos

em formato de planilha ou mecanismo equivalente.
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3.6.4. A solucido devera permitir a organizagao dos usuarios em equipes, com definicao de
perfis, papéis e permissdes de acesso, bem como disponibilizar filtros personalizados para
consulta e gerenciamento das informacoes.

3.6.5. A solucdo devera permitir a criacdo de automacgdes relacionadas ao fluxo das
oportunidades, contemplando a geragao de atividades, movimentagao automatica entre etapas
ou funis e execucao de regras de negdcio previamente configuradas.

3.6.6. A solucido devera disponibilizar integragao entre os médulos de CRM, Automacao de
Marketing e Omnichannel, permitindo o compartiihamento automatico de informacbes, criacdo
e atualizacdo de contatos, oportunidades, atividades e demais registros relacionados ao
processo de atendimento e relacionamento.

3.6.7. A solugdo devera permitir a visualizacdo das oportunidades em diferentes formatos,
incluindo, no minimo, Kanban e lista.

3.6.8. A solucdo devera permitir o gerenciamento de servigos, incluindo cadastro manual e
importacao de dados.

3.6.9. A solucao devera permitir o estabelecimento de metas e indicadores de desempenho por
usuario, equipe e gestor.

3.6.10. A solucao devera disponibilizar recursos compativeis com a Lei Geral de Protecido de
Dados (LGPD), permitindo o registro das bases legais relacionadas aos contatos e demais
informacdes pessoais tratadas na plataforma.

3.6.11. A solucdo devera permitir o envio e o recebimento de comunicagdes por correio
eletrénico vinculadas as negociagdes realizadas na plataforma.

3.6.12. A solucado devera permitir o gerenciamento do ciclo das oportunidades, contemplando
previsdo de fechamento, qualificagao, classificacdo, edicdo em massa, histérico completo das
interacdes e acompanhamento da evolugcédo das negociagdes.

3.6.13. A solugédo devera permitir a definicdo e o gerenciamento de Acordos de Nivel de
Servigo (SLA) por etapa do funil, possibilitando o estabelecimento de prazos, emissdo de
alertas, acompanhamento de vencimentos e redistribuicado automatica ou manual de atividades
quando configurado pelo SENAR-AR/MS.

3.6.14. A solucao devera disponibilizar painéis gerenciais e relatérios para acompanhamento
da operagao, contemplando, no minimo: desempenho das equipes; taxa de conversdo das
etapas do funil; produtividade dos usuarios; indicadores de atendimento e relacionamento;

desempenho de servigos.

3.7.ITEM 3 - LICENCA DE PLATAFORMA OMNICHANNEL
3.7.1. A solugao devera ser disponibilizada em ambiente de nuvem (SaaS), com disponibilidade
minima de 24 (vinte e quatro) horas por dia, sete dias por semana, durante toda a vigéncia

contratual.
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3.7.2. A plataforma devera permitir atendimento omnichannel, possibilitando a gestao
centralizada dos canais digitais utilizados pelo SENAR-AR/MS, incluindo, no minimo,
WhatsApp Business, Instagram, Facebook Messenger e chat web, preservando o histérico
unificado das interagoes.

3.7.3. A solugcdo devera permitir a homologacdo e utilizacdo dos numeros telefénicos
institucionais fornecidos pelo SENAR-AR/MS junto a plataforma oficial do WhatsApp Business.
3.7.4. A plataforma devera permitir a configuracdo de fluxos de atendimento automatizados,
contemplando: criacdo de respostas automaticas personalizadas; coleta e validagdo de
informacbdes dos usuarios; utilizacdo das informacdes coletadas na personalizacdo das
comunicacgdes; encaminhamento automatico para atendimento humano quando necessario.
3.7.5. A solucao devera permitir o gerenciamento do atendimento por meio de filas, grupos ou
equipes, possibilitando o direcionamento automatico das conversas conforme regras de
negocio definidas pelo SENAR-AR/MS, bem como a transferéncia de atendimentos entre
operadores.

3.7.6. A plataforma devera disponibilizar controle de usuarios, perfis e permissdes de acesso
compativeis com as funcdes exercidas por cada usuario.

3.7.7. A solugao devera manter o histérico completo dos atendimentos realizados, preservando
todas as interagdes efetuadas pelos canais integrados.

3.7.8. A plataforma devera disponibilizar aos gestores recursos de acompanhamento
operacional, contemplando: monitoramento dos atendimentos em andamento; monitoramento
das filas de atendimento; acompanhamento da disponibilidade dos atendentes; indicadores de
produtividade; relatérios gerenciais e histérico dos atendimentos.

3.7.9. A interface destinada aos atendentes devera disponibilizar: visualizagdo das conversas
em atendimento; visualizagdo das filas de espera; acesso as informagdes cadastrais do
contato; acesso ao histérico das interagdes; transferéncia de atendimentos entre operadores.
3.7.10. A solugéo devera disponibilizar APls e mecanismos de integragao, incluindo APl REST
e/ou Webhooks, acompanhados da respectiva documentagao técnica, permitindo a integracao
com sistemas corporativos do SENAR-AR/MS.

3.7.11. A solugédo devera permitir a integragdo entre os médulos de Omnichannel, CRM e
Automacado de Marketing, assegurando o compartilhamento automatico das informagdes
necessarias ao relacionamento com os usuarios, incluindo a criagao e atualizacdo de contatos,
oportunidades, registros de atendimento e demais informagdes relacionadas ao processo de
negocio.

3.7.12. A solucdo devera permitir que os contatos originados pelos canais digitais integrados

sejam registrados automaticamente no CRM e/ou na plataforma de Automacao de Marketing,
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preservando o histérico das interacées para utilizagdo nos processos de relacionamento,
atendimento e comunicagéo.

3.7.13. O chatbot devera permitir atendimento automatizado, contemplando: coleta e
atualizagao de informagdes cadastrais; encaminhamento para atendimento humano quando
necessario; utilizacao das informagdes registradas no CRM durante o atendimento.

3.7.14. A solucao devera permitir a importagao de contatos previamente cadastrados no CRM
para utilizagdo durante os atendimentos realizados na plataforma Omnichannel, preservando o

histérico e as informagdes do relacionamento.

3.8.ITEM 4 - LEADS ENGAJADOS

3.8.1. Para fins desta contratacédo, adota-se o termo lead engajado como conceito Unico e
vinculante para todos os efeitos de dimensionamento, execugao e faturamento, afastando-se o
uso de quaisquer outras denominacbes (registros, contatos, contatos ativos, leads) como
sindnimos técnicos ou contratuais.

3.8.2. Considera-se lead engajado todo contato armazenado na plataforma de CRM e
Marketing que apresente, dentro do periodo de referéncia mensal, ao menos uma das
seguintes interagdes registradas: preenchimento de formulario, participagcdo em campanha,
evento, curso ou programa, acesso a pagina institucional rastreavel, abertura ou clique em
comunicacao enviada (e-mail, WhatsApp ou outro canal integrado), ou qualquer outra agao
equivalente que gere relacionamento ativo e permita segmentagcdo e acompanhamento pela
ferramenta de automacgao de marketing.

3.8.3. Periodo de referéncia: a apuragédo do engajamento sera realizada em base mensal
(més de competéncia), considerando-se engajado o lead que tenha registrado ao menos uma
interacao qualificada dentro do més em referéncia.

3.8.4. Contatos inativos: contatos armazenados na base que ndo apresentem qualquer
interagdo qualificada no periodo de referéncia mensal séo classificados como contatos
inativos e ndo serao contabilizados para fins do limite mensal de 250.000 (duzentos e
cinquenta mil) leads engajados, ainda que permanecam armazenados na plataforma para
fins histéricos, de reativagao futura ou de conformidade com a legislagdo de protecao de dados
(LGPD).

3.8.5. Contagem unica (deduplicagao): cada lead engajado sera contabilizado uma uUnica vez
por periodo de referéncia mensal, independentemente do niumero de interagdes realizadas, do
numero de canais utilizados (formulario, e-mail, WhatsApp, eventos etc.) ou do numero de
campanhas ou fluxos de automacao em que esteja inserido no mesmo més. A identificacdo do
lead devera considerar critérios de deduplicagdo (e-mail, telefone/WhatsApp ou identificador
unico de cadastro), de modo que um mesmo individuo nao gere mais de uma contagem dentro

do mesmo periodo, ainda que possua multiplos registros de origem.
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3.8.6. Regras gerais de consumo:

a) A capacidade contratada de até 250.000 (duzentos e cinquenta mil) leads engajados
representa o limite maximo de leads que poderao ser contabilizados como engajados
dentro de um mesmo periodo de referéncia mensal;

b) Leads que deixem de apresentar interagdes qualificadas em determinado més passam
automaticamente a condicdo de contato inativo naquele periodo, voltando a ser
contabilizados como lead engajado apenas no més em que nova interacao qualificada
for registrada;

c) O armazenamento de contatos inativos na base ndo gera consumo de capacidade nem
impacto no faturamento mensal;

d) A solugcado contratada devera disponibilizar relatério mensal com o quantitativo de leads
engajados apurados, permitindo auditoria e conferéncia pelo SENAR-AR/MS.

e) O limite de 250.000 (duzentos e cinquenta mil) leads engajados constitui franquia
mensal fixa, paga integralmente independentemente da utilizacdo, sendo vedada
qualquer cobranca acima desse limite.

3.8.7. A contratacido da capacidade de gerenciamento de leads engajados tem por finalidade
permitir 0 armazenamento, organizagdo, segmentagido, qualificacdo, monitoramento e
acompanhamento dos contatos mantidos pela instituicdo ao longo de toda a jornada de
relacionamento, desde a captacgao inicial até a efetiva participagdo em programas, cursos,

eventos, acdes institucionais e demais iniciativas promovidas pelo SENAR-AR/MS.

3.9. ITEM 5 - SERVICO DE DISPARO DE E-MAIL MENSAL

3.9.1. O servico de disparo de e-mail mensal corresponde a capacidade de envio de
mensagens eletrénicas pela plataforma de CRM e automacdo de marketing, destinadas a
execugdo de campanhas, fluxos automatizados, comunicagdes transacionais, agbes de
relacionamento, nutricdo de leads, divulgacédo institucional e demais comunica¢des realizadas
pelo SENAR-AR/MS.

3.9.2. A contratagdo do servico de disparo de correio eletrébnico tem por objetivo viabilizar a
execucao das agdes de comunicagao institucional, divulgacdo de programas, cursos,
treinamentos, eventos, campanhas informativas, convites, comunicados operacionais,
pesquisas de satisfacdo, acbes de relacionamento e demais iniciativas conduzidas pelo
SENAR-AR/MS.

3.9.3. A capacidade de 1.000.000 (um milhdo) de envios mensais representa o limite maximo
de mensagens eletrbnicas que poderdo ser processadas pela solugdo contratada,
contemplando tanto campanhas de marketing quanto comunicagbes automatizadas e

transacionais realizadas pela institui¢do.
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3.10. ITEM 6 — CONTATOS VIA WHATSAPP MENSAL

3.10.1. O servico de contatos via WhatsApp mensal corresponde a capacidade de
processamento de interagdes por meio da plataforma oficial do WhatsApp Business integrada
ao modulo Omnichannel, permitindo o envio e recebimento de mensagens, a gestdo
centralizada de conversas, o atendimento aos usuarios e a execugdo de comunicacgdes
institucionais, campanhas, notificacbes, automacbes e demais agdes de relacionamento
promovidas pelo SENAR-AR/MS.

3.10.2. Para fins do limite mensal contratado, considera-se como unidade de consumo o
contato (janela de atendimento/conversation), correspondente ao agrupamento de mensagens
trocadas entre 0 SENAR-AR/MS e um mesmo usuario dentro do intervalo de 24 (vinte e quatro)
horas, conforme modelo de cobranga por conversa adotado pela Meta para a APl do WhatsApp
Business. Dentro dessa janela, o volume de mensagens trocadas — enviadas, recebidas,
respostas automaticas, interacées de chatbot ou mensagens de atendente humano — nao gera
cobranga adicional nem consumo proporcional ao numero de mensagens, sendo contabilizado
como um unico contato para fins do limite mensal.

3.10.3. Nao havera cobranga para contatos recebidos, ou seja, janelas de atendimento
iniciadas pelo usuario (service-initiated/user-initiated conversations), observadas as politicas
vigentes da plataforma WhatsApp Business quanto as categorias isentas ou de custo reduzido.
A cobranga recaira exclusivamente sobre janelas de atendimento iniciadas pelo SENAR-
ARI/MS (business-initiated conversations), classificadas conforme as categorias definidas pela
Meta (Marketing, Utilidade, Autenticagéo ou Servico).

3.10.4. Dessa forma, estima-se a necessidade de realizagdo de até 40.000 (quarenta mil)
contatos mensais por meio da plataforma oficial do WhatsApp Business, quantidade que
representa o limite maximo de janelas de atendimento iniciadas pelo SENAR-AR/MS que
poderdo ser processadas pela solugdo contratada, ndo se aplicando a mensuragao por
mensagem individual enviada ou recebida.

3.10.5. Para fins de precificagdo, a licitante podera considerar que os contatos mensais serao
integralmente consumidos por conversas da categoria de maior valor praticada pela Meta.
Entretanto, a solugdo devera disponibilizar ao SENAR-AR/MS um crédito mensal no valor
correspondente, passivel de consumo ao longo do més independentemente da categoria de
conversa efetivamente utilizada (Marketing, Utilidade, Autenticagdo ou Servigo), observadas as

politicas vigentes da plataforma WhatsApp Business.

3.11. ITEM 7 - CHATBOT
3.11.1. A contratagcao da solugdo de atendimento automatizado por chatbot tem por objetivo

disponibilizar atendimento inicial continuo aos usuarios, proporcionando maior agilidade na
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prestacado de informacgdes, reducao do tempo de resposta, melhoria da experiéncia do usuario
e otimizagao dos recursos humanos envolvidos nas atividades de atendimento.

3.11.2. A solugao devera permitir a automacao de fluxos conversacionais, esclarecimento de
duvidas frequentes, direcionamento para areas especificas, coleta estruturada de informacoes,
qualificacdo de leads, realizagdo de pesquisas e encaminhamento de demandas para
atendimento humano sempre que necessario.

3.11.3. Para fins de contabilizagdo, considera-se interagdo automatizada por chatbot o
contato (janela de atendimento) em que a integralidade ou parte relevante da comunicagao
com o usuario é conduzida por fluxo automatizado, independentemente do numero de
mensagens trocadas dentro dessa janela. A troca de multiplas mensagens dentro de uma
mesma sessao de chatbot — perguntas, respostas automaticas, opg¢des de menu,
confirmagdes — nao gera contabilizagdo adicional, sendo tratada como um unico contato para
fins do limite mensal, na mesma légica de mensuracao estabelecida no Item 6.

3.11.4. Quando uma interacdo iniciada pelo chatbot for encaminhada para atendimento
humano, essa transi¢gdo nao devera gerar dupla contabilizagdo, computando-se como um unico
contato dentro da janela de atendimento de 24 (vinte e quatro) horas, conforme regra geral do
Item 6.

3.11.5. A estimativa foi realizada considerando o volume previsto de comunicagoes realizadas
por meio do WhatsApp Business e demais canais digitais integrados a plataforma omnichannel.
Com base no histérico de utilizacdo de ferramentas similares no mercado e na expectativa de
adogao pelos usuarios da instituicdo, estima-se que aproximadamente 12,5% dos contatos
mensais sejam iniciados ou conduzidos por meio de fluxos automatizados.

3.11.6. Considerando a previsao de até 40.000 (quarenta mil) contatos mensais, estima-se a
necessidade de até 5.000 (cinco mil) contatos mensais conduzidos, total ou parcialmente, por
chatbot, sem prejuizo do disposto no Item 6 quanto a auséncia de cobranga por mensagem
individual ou por contato recebido.

3.11.7. O quantitativo foi estabelecido de forma a assegurar capacidade adequada para
atendimento da demanda prevista, absorgao de picos sazonais de utilizacdo e expansao futura

dos canais digitais de relacionamento.

3.12. ITEM 8 — SERVIGO DE IMPLANTACAO DA SOLUGAO

3.12.1. A CONTRATADA devera realizar a implantagcdo integral da solugdo de CRM,
Automacdo de Marketing e Omnichannel, compreendendo todas as atividades técnicas,
consultivas e operacionais necessarias para disponibilizacdo da solugdo em ambiente
produtivo e sua efetiva adequagao as necessidades e processos institucionais do SENAR-
AR/MS.
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3.12.2. Os servicos de implantagdo deverao contemplar, no minimo, o planejamento do projeto,
levantamento e detalhamento dos requisitos funcionais e técnicos, realizacdo de reunides de
descoberta, definicdo da arquitetura de utilizacdo da solucdo, parametrizagdo dos modulos
contratados, configuracdo de perfis de acesso, criagdo de usuarios, definicdo de permissoes,
configuracdo de regras de negodcio, automacbes, formularios, campos personalizados,
dashboards, relatérios gerenciais, homologacao dos ambientes, realizacdo de testes
funcionais, ajustes operacionais, operacao assistida e transferéncia de conhecimento a equipe
designada pelo SENAR-AR/MS.

3.12.3. Para o médulo Omnichannel, deverdao ser realizados, no minimo, a configuracéo e
disponibilizacdo do canal oficial de atendimento via WhatsApp Business, parametrizagao de
chatbot funcional, criacdo de fluxos de navegacdo e menus de atendimento, definicdo de
categorias e tipos de atendimento, parametrizacao de filas, regras de distribuigdo, perfis de
acesso, encaminhamento entre equipes, modelos de mensagens, dashboards gerenciais e
indicadores operacionais necessarios ao acompanhamento dos atendimentos realizados pela
instituicdo, com operacdo assistida e transferéncia de conhecimento a equipe designada pelo
SENAR-AR/MS.

3.12.4. Para o médulo de Automacao de Marketing, deverao ser realizados a configuragao das
funcionalidades de segmentagdo e relacionamento, criacdo de listas e critérios de
segmentacao, parametrizagcdo de modelos de comunicagdo, configuragdo de formularios e
paginas de captura, disponibilizagcdo de dashboards e relatérios gerenciais, bem como a
implementagdo de, no minimo, 03 (trés) fluxos automatizados de campanhas utilizando
informacbes e bases de dados disponibilizadas pelo SENAR-AR/MS, sendo obrigatoria a
implementagao de, no minimo, um fluxo de comunicagao pés-evento, um fluxo de comunicacao
para conclusdo de cursos e um terceiro fluxo automatizado de pesquisa de satisfagao,
contemplando, no minimo, os indicadores CSAT (Customer Satisfaction Score) e NPS (Net
Promoter Score), com operagao assistida e transferéncia de conhecimento a equipe designada
pelo SENAR-AR/MS.

3.12.5. Para o0 mddulo de CRM, deverao ser realizados a parametrizacdao completa do
ambiente, criagcdo de, no minimo, um funil de relacionamento e atendimento personalizado aos
processos institucionais do SENAR-AR/MS, definicdo das etapas do funil, regras de
movimentacdo, responsaveis, gatilhos, campos personalizados e dashboards de
acompanhamento, bem como a configuracdo de Acordos de Nivel de Servigo (SLA) por etapa,
contemplando prazos de atendimento, alertas, monitoramento de vencimentos e indicadores de
desempenho, com operacgao assistida e transferéncia de conhecimento a equipe designada
pelo SENAR-AR/MS.
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3.12.6. A implantagcado somente sera considerada concluida apds a disponibilizacdo de todos os
modulos contratados em ambiente produtivo, realizagao dos testes de homologacéo, validagcao
dos entregaveis pelo SENAR-AR/MS e comprovacdo de pleno funcionamento das
funcionalidades previstas neste instrumento, em condicbes adequadas de operagdo e

utilizacao pelos usuarios da instituicao.

3.12.7. CRONOGRAMA MINIMO DE IMPLANTAGAO
3.12.7.1. Etapa 1 — Iniciacao e Planejamento (Até 10 dias corridos)
a) Realizacdo de reuniao de kick-off;
b) Apresentacao da equipe técnica da CONTRATADA e definicao dos pontos focais;
c) Elaboragao e apresentacédo do Plano de Implantacao;
d) Levantamento inicial de requisitos funcionais e técnicos;
e) Definicdo do cronograma detalhado de execucgao.
Entregavel: Plano de Implantagédo aprovado pelo SENAR-AR/MS.
3.12.7.2. Etapa 2 — Levantamento de Requisitos e Desenho da Solugéo (Até 10 dias corridos)
a) Realizacdo de workshops de discovery;
b) Mapeamento dos processos institucionais;
c) Definicao dos fluxos de atendimento, relacionamento e comunicagao;
d) Defini¢cdo de perfis de acesso, permissdes e regras de negocio;
e) ldentificagdo das integragcdes e bases de dados envolvidas.
Entregavel: Documento de Requisitos e Desenho da Solugéo validado pelo SENAR-AR/MS.
3.12.7.3. Etapa 3 — Parametrizacao e Configuragdo da Plataforma (Até 20 dias corridos)
a) Configuragdo dos ambientes;
b) Criagao de usuarios, perfis e permissoes;
c) Parametrizagdo do CRM, Marketing e Omnichannel;
d) Configuragdo de dashboards e relatérios;
Entregavel: Ambientes configurados e disponibilizados para homologagéo.
3.12.7.4. Etapa 4 — Implantagdo do Médulo Omnichannel (Até 10 dias corridos)
a) Configuragao do canal oficial do WhatsApp Business;
b) Homologacao de numeros institucionais;
c) Configuragao de chatbot funcional;
d) Parametrizagao de filas, categorias e tipos de atendimento;
e) Configuragao de regras de distribuicdo e encaminhamento;
f) Disponibilizacao de painéis gerenciais.
Entregavel: Ambiente Omnichannel operacional e apto para utilizacao.
3.12.7.5. Etapa 5 — Implantagdo do Mdédulo de Automacao de Marketing (Até 10 dias corridos)

a) Configuragéo das funcionalidades de segmentacao;
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b) Parametrizacido de formularios, listas e modelos de comunicacao;
c) Criagao de, no minimo, 3 (trés) fluxos automatizados de campanhas, conforme descrito
anteriormente.

d) Configuracao de dashboards e relatérios de campanhas.
Entregavel: Fluxos automatizados em operacéo e validados pelo SENAR-AR/MS.
3.12.7.6. Etapa 6 — Implantacdo do Médulo CRM (até 10 dias corridos)

a) Configuragcao do ambiente de CRM,;

b) Criagao de, no minimo, 1 (um) funil de relacionamento e atendimento personalizado aos

processos do SENAR-AR/MS;

c) Parametrizacao das etapas do funil;

d) Configuragao de SLA por etapa, contemplando prazos, alertas e monitoramento;

e) Configuracao de painéis de acompanhamento;
Entregavel: CRM operacional e validado pelo SENAR-AR/MS.
3.12.7.7. Etapa 7 — Homologacao Integrada e Operacao Assistida (Até 10 dias corridos)

a) Execucéo de testes funcionais e integrados;

b) Correcao de inconsisténcias identificadas;

c) Acompanhamento assistido da operacao inicial;

d) Transferéncia de conhecimento as equipes do SENAR-AR/MS;

e) Entrega da documentacdo técnica e operacional.
Entregavel: Termo de Homologacgao e Aceite da Implantagao emitido pelo SENAR-AR/MS.
3.12.7.8. Prazo Maximo de Implantagao: Até 96 (noventa e seis) dias corridos, contados do
inicio da vigéncia do contrato. O prazo de implantagdo podera ser reduzido mediante acordo
entre as partes. Eventual alteracdo ou prorrogagdo do prazo estabelecido somente podera
ocorrer mediante justificativa formal da parte interessada e comprovagao do fato que a
motivou, especialmente quando o evento ndo decorrer de culpa ou responsabilidade da
CONTRATADA, devendo a alteragdo ser previamente submetida a analise e aprovagéo do
SENAR-AR/MS.

3.13.ITEM 9 - SUPORTE TECNICO ESPECIALIZADO MENSAL

3.13.1. A CONTRATADA devera disponibilizar central de atendimento de suporte técnico e
manutencdo para acionamento e atendimento das demandas relacionadas a solugéo
contratada.

3.13.2. A central de atendimento devera estar disponivel durante o horario comercial, de
segunda-feira a sexta-feira, exceto feriados, observadas as regras de contagem de SLA
estabelecidas neste instrumento.

3.13.3. A abertura e 0 acompanhamento dos chamados deverao ser realizados por meio de
ferramenta web disponibilizada pela CONTRATADA.
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3.13.4. A CONTRATADA devera prestar servico de suporte técnico durante toda a vigéncia do
contrato, contemplando, no minimo:

a) esclarecimento de duvidas sobre a solugdo, incluindo questdes operacionais,
funcionais, de instalagao, configuragdo e parametrizagao;

b) identificagdo e correcao de erros e falhas relacionados a solugao, suas configuracoes e
parametrizacoes;

c) apoio técnico relacionado as integracoes realizadas no ambito da solugao contratada;

d) correcao de erros decorrentes de atualizagdes de versdes ou releases disponibilizados
pelo fabricante, inclusive aqueles relacionados a compatibilidade da nova versao com o
ambiente suportado da solucao;

e) correcdo de erros, vicios ou falhas de funcionamento da solugdo que sejam de
responsabilidade da CONTRATADA ou do fabricante;

f) disponibilizacdo das atualizagdes, releases e novas versdes da solugdo que estejam
contempladas na modalidade de licenciamento contratada.

3.13.5. As atualizacbes e novas versdes disponibilizadas pelo fabricante deverao contemplar
as melhorias, corregcbes e novas funcionalidades que facam parte do servico padrao
contratado.

3.13.6. Nao fazem parte do escopo do suporte técnico a criagao de funcionalidades
especificas, desenvolvimento de moédulos exclusivos, customizagdoes sob demanda,
alteracoes de cédigo-fonte ou extensdes destinadas a atender necessidades particulares
do SENAR-AR/MS que nao fagcam parte da solugao padrao contratada. Eventuais servigos
dessa natureza, caso necessarios, deverao ser objeto de contratagdo especifica, observados
os procedimentos aplicaveis.

3.13.7. Todos os erros, vicios e falhas comprovadamente relacionados aos servigos entregues
ou servigos executados pela CONTRATADA, e que estejam abrangidos pelo objeto contratado,
deverao ser corrigidos sem Onus adicional para o SENAR-AR/MS.

3.13.8. Entende-se por prazo de solugdo o periodo compreendido entre o registro do
chamado na ferramenta disponibilizada pela CONTRATADA e o efetivo restabelecimento do
servigo ou da funcionalidade afetada ao seu estado normal de funcionamento, observados os
niveis de servigco (SLA) estabelecidos neste instrumento.

3.13.9. O suporte técnico da infraestrutura SaaS devera ser disponibilizado em horario
comercial, de segunda-feira a sexta-feira, exceto feriados, podendo ser acionado por meio
da ferramenta de chamados via web.

Para fins de contagem dos prazos de SLA, serdo consideradas horas uteis aquelas

compreendidas dentro do horario comercial, de segunda-feira a sexta-feira, ndo sendo
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computados sabados, domingos e feriados, conforme as demais regras de contagem e

suspensao de SLA estabelecidas neste instrumento.

TABELA Acordo de Servigo — Tempos para atendimento das demandas abertas

Criticidade

Descrigao

Prazo de inicio do
atendimento

Prazo de
Solugao

Critica

Chamado para restabelecer servigos
criticos que estejam TOTALMENTE
INDISPONIVEIS causando impacto
critico. Observagao: chamados abertos
que estejam ligados a discordancia da
politica da Meta nas operagbes de
mensageria de Whatsapp por parte do
SENAR-AR/MS, nao se aplicam como
casos criticos.

2 horas uteis

12 horas
uteis

Alta

Chamado para restabelecer servicos
criticos que estejam PARCIALMENTE
INDISPONIVEIS causando alto
impacto.

3 horas uteis

24 horas
uteis

Média

Chamado para restabelecer servigos
que estejam APRESENTANDO
OCORRENCIAS DE
ALARMES/AVISOS ou
FALHAS/DEGRADACAO causando
médio impacto, assim como
esclarecimento de duvidas ou
questionamento sobre funcionalidade
da solugéo, consulta sobre problemas,
monitoramento de eventos relatados
pelo SENAR-AR/MS e elaboracdo de
diagnéstico.

4 horas uteis

36 horas
uteis

Baixa

Instalacdo de novas versdes e/ou
aplicagdo de corre¢cdes programadas
nos servicos da solugao.

8 horas uteis

Depende do
escopo do
servico

Criticidade

Prazo de inicio do atendimento

Prazo de Solucao

Critico 2 horas uteis

12 horas uteis

Alta

3 horas uteis

24 horas uteis

Média 4 horas uteis

36 horas uteis
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Baixa 8 horas uteis Depende do escopo do servico

* Para fins de SLA, considera-se como horas uteis o horario comercial, de segunda a sexta-
feira, nao sendo computados sabados, domingos e feriados. A contagem podera ser
suspensa quando houver dependéncia de providéncias, informagdes ou acessos de

responsabilidade do SENAR-AR/MS, mediante justificativa e registro formal.

‘4. DA FORMA DE EXECUGAO DO OBJETO ‘

4.1. A execucado do objeto, apds assinatura do contrato e inicio de sua vigéncia, ocorrera em

conformidade com as caracteristicas e quantidades indicadas neste instrumento, atendendo as
necessidades do SENAR-AR/MS.

4.2. Os servicos serao executados em até 96 (noventa e seis), dias corridos, contados do
inicio da vigéncia contratual, sendo as atividades de configuragao, parametrizacao, integracao,
suporte e demais servicos relacionados a solugdo preferencialmente realizadas de forma
remota, em razao da natureza SaaS da solucéo.

4.2.1. Quando houver necessidade de realizagdo de atividades presenciais, estas seréo
executadas na sede da Administracdo do SENAR-AR/MS, localizada na Rua Marcino dos
Santos, n.° 401, Bairro Chacara Cachoeira Il, Campo Grande/MS, CEP: 79040-902, de
segunda a sexta-feira, das 08h as 12h e das 13h as 17h, mediante prévio agendamento entre
as partes.

4.3. DAS CONDICOES DE RECEBIMENTO

4.3.1. Todos os servicos e demais entregas relativas ao objeto deste Termo de Referéncia
serdo recebidos provisoriamente, mediante conferéncia e verificagcdo de conformidade pelo
SENAR-AR/MS, observadas as especificagcdes, condicbes e demais requisitos estabelecidos
neste instrumento e seus Anexos.

4.3.2. O SENAR-AR/MS avaliara os servigos e entregas recebidos, verificando sua
conformidade com as especificagdes estabelecidas neste instrumento e seus Anexos, podendo
0 objeto ser considerado aprovado ou rejeitado.

4.3.3. O servigo ou etapa sera rejeitado quando estiver em desacordo com as especificagdes
deste Termo de Referéncia e seus Anexos, ou apresentar falhas, vicios, defeitos,
desconformidades ou problemas de funcionamento de responsabilidade da CONTRATADA.
4.3.4. Todos os servicos e entregas deverdao ser apresentados pela CONTRATADA ao
SENAR-AR/MS, mediante comunicacao formal, para fins de conferéncia e avaliacao.

4.3.5. Caso o servico ou etapa seja considerado aprovado, o SENAR-AR/MS emitira o
respectivo Termo de Recebimento Definitivo, ocasido em que sera realizado o atesto da nota

fiscal correspondente.
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4.3.6. Caso o servico ou etapa seja rejeitado, o SENAR-AR/MS registrara a justificativa para a
rejeicao, indicando, quando aplicavel, as falhas, defeitos, desconformidades ou demais ajustes
a serem realizados pela CONTRATADA.

4.3.7. A CONTRATADA devera promover, as suas expensas e sem 0Onus adicional para o
SENAR-AR/MS, a correcgéao, substituicao ou adequacio dos servigcos e entregas rejeitados, no
prazo estabelecido pelo SENAR-AR/MS, observada a necessidade de nao prejudicar o prazo
final de entrega do projeto.

4.3.8. Caso a CONTRATADA nao realize integralmente os ajustes no prazo estabelecido,
ficara sujeita as sangbes previstas neste instrumento e seus Anexos, sem prejuizo das demais
medidas cabiveis.

4.3.9. Os servicos e entregas corrigidos ou substituidos serdo submetidos a nova avaliagédo
pelo SENAR-AR/MS, observados os mesmos critérios estabelecidos neste instrumento.

4.3.10. O servico ou etapa da execugao somente sera considerado definitivamente aprovado
quando todos os servigcos e entregas obrigatorios previstos para a respectiva etapa estiverem
concluidos e em conformidade com as especificacbes estabelecidas neste instrumento e seus
Anexos.

4.3.11. O recebimento do objeto, ainda que realizado sem ressalvas no momento da entrega
ou mediante a emissdo do Termo de Recebimento Definitivo, ndo implicara aceitacao
irretratavel nem afastara a responsabilidade da CONTRATADA pela existéncia de vicios,
falhas, defeitos, desconformidades ou problemas de funcionamento que venham a ser
identificados posteriormente.

4.3.12. Constatada, a qualquer tempo, durante a vigéncia contratual, a existéncia de vicios,
falhas, defeitos ou desconformidades de responsabilidade da CONTRATADA, esta devera
adotar, as suas expensas e sem Onus adicional para o SENAR-AR/MS, as medidas
necessarias para sua corregao, substituicdo ou adequagéo, conforme o caso, observadas as
condi¢des e os prazos estabelecidos neste instrumento.

4.3.13. A aprovagao do objeto pela inspec¢ao ou a sua dispensa, ndo diminui e nem altera a
plena e total garantia e ndo exclui a responsabilidade civii da CONTRATADA por vicios de
quantidade ou qualidade na execugcdo do objeto, bem como no material empregado ou
disparidade com as especificagdes técnicas exigidas neste instrumento ou atribuidas a
CONTRATADA, cabendo-lhe sanar quaisquer irregularidades verificadas durante sua
utilizagdo, garantindo-se ao SENAR-AR/MS as faculdades previstas no artigo 18, da Lei n°
8.078/90 (Codigo de Defesa do Consumidor — CDC).

4.3.14. O SENAR-AR/MS podera recusar, total ou parcialmente, os servigcos ou entregas que
sejam considerados insatisfatorios, defeituosos, imprestaveis ou em desacordo com as

especificagdes estabelecidas neste instrumento e seus Anexos, devendo a CONTRATADA
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promover as corregdes ou substituicdes necessarias as suas expensas, sem prejuizo da
adocao das medidas contratuais cabiveis.

4.3.15. O SENAR-AR/MS reserva-se o direito de contratar empresas especializadas ou
terceiros para a realizacdo de servigos de homologacao, testes, inspecdo e validagdo dos
servicos e entregas realizados pela CONTRATADA, relativos ao objeto deste Termo de
Referéncia.

4.3.16. A emissao do Termo de Recebimento Definitivo ndo exime a CONTRATADA das
responsabilidades e obrigacbes decorrentes da legislacdo aplicavel, especialmente quanto a
qualidade, segurancga, adequacdo e funcionamento do objeto contratado, permanecendo
assegurados ao SENAR-AR/MS os direitos decorrentes da legislagao aplicavel.

4.4. DA GARANTIA

4.4.1. Corrigir possiveis defeitos ou comportamentos inadequados que causem problemas de
uso ou funcionamento ndo detectados na fase de testes. Visa garantir a estabilidade da
aplicagdo apdés a implementacdo dentro de um periodo determinado. Apds os ajustes
necessarios e aceitas, a CONTRATADA tem o prazo de 15 (quinze) dias uteis para entregar a
documentacdo e seus respectivos manuais de utilizacao.

4.4.2. A CONTRATADA se compromete a garantir o correto e pleno funcionamento do Sistema
fornecido durante a vigéncia deste contrato.

4.4.2.1. Caso neste periodo forem identificados erros, vicios ou falhas em servigcos executados,
a Contratada devera sana-los de forma definitiva, sem 6nus para o SENAR-AR/MS, mesmo
que a correcao acarrete alteragao em servigcos executados pela Contratada.

4.4.3. A CONTRATADA devera dar garantia de suporte técnico, de atualizagdo de versoes, de
manutengéao corretiva e de adequacgdes a legislagédo vigente do Sistema. As versbes contendo
alteragdes decorrentes de mudangas legais deverdo ser apresentadas ao SENAR-AR/MS
dentro do prazo de implantagdo da nova exigéncia legal.

4.4.4. Com relagao ao atendimento por parte da CONTRATADA:

4.4.41. Do inicio do contrato até a conclusdo da etapa de Implantacdo do Sistema, o
atendimento devera ser imediato a notificagdo do erro, vicio ou falha identificado. O prazo para
correcao sera acordado entre o SENAR-AR/MS e a CONTRATADA;

4.4.4.2. Durante o periodo de suporte técnico, o prazo para atendimento esta estabelecido no
item “Detalhamento do Servigo de Suporte Técnico” deste Termo de Referéncia;

4.4.4.3. Todos os servicos entregues como resultado dos servigos previstos neste instrumento
deverao ser mantidos e atualizados pela CONTRATADA durante toda a vigéncia do contrato,
em prazo acordado com o SENAR-AR/MS;
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4.4.4.4.0 recebimento definitivo e posterior pagamento ou quitacdo de um servigo ndo exime a
CONTRATADA das responsabilidades quanto as garantias especificas associadas a cada
servigo;

4.5. Na execucao do objeto deverdo ser observadas, de modo geral, as Especificagdes,
Posturas, Normas Técnicas, Leis e Regulamentos vigentes em todo o territério nacional, bem
como sera necessario possuir e/ou observar, independente de exigéncia expressa neste
instrumento ou seus anexos, as licencas, alvaras e/ou certificados necessarios a fabricacao,
comercializagao, distribuicido, fornecimento e/ou prestacao de servigos relacionados a qualquer
dos materiais envolvidos na execuc¢éo do objeto contratado, incluindo, mas nao se limitando, as
expedidas pelos 6érgaos fiscalizadores, agéncias de regulagdo, institutos de metrologia, érgéos

de controle ambiental.

|5. DO PRAZO DE VIGENCIA E DO PAGAMENTO |

5.1. O prazo de vigéncia do contrato sera de 12 (doze) meses, ja contemplando o prazo de

execucao do objeto, até o limite de 10 (dez) anos, podendo ser prorrogado, nos termos do art.
33 do RLC do SENAR, desde que verificadas as hipéteses de conveniéncia e oportunidade por
parte do SENAR-AR/MS cumuladas ao interesse da CONTRATADA.

5.1.1. A presente contratacao caracteriza-se como servigo de natureza continua, uma vez que
a solugao de CRM, Automacao de Marketing e Omnichannel é utilizada de forma permanente e
indispensavel as atividades institucionais de comunicagado, relacionamento, atendimento,
gestdo de leads, automagédo de processos e manutencédo do histérico de interagbes com os
publicos atendidos pelo SENAR-AR/MS. Sua descontinuidade implicaria impactos operacionais
significativos, perda de historico e rastreabilidade das informagdes, necessidade de novas
implantacdes e integragdes tecnoldgicas, além de prejuizos a continuidade dos processos de
negocio e das estratégias de relacionamento digital da instituig&o.

5.2. Pagamento dos Servigos de Implantagdo: O pagamento do Servigco de Implantagao
(Item 8) sera realizado em parcela unica, apds a emissdo do Termo de Homologacéo e Aceite
da Implantagao (Etapa 7, subitem 3.12.7.7) pelo fiscal do contrato, mediante apresentagéo da

respectiva Nota Fiscal.

5.21. A implantagdo sera considerada concluida somente apds a configuragao,
parametrizacdo, integracdo, realizagdo de testes e disponibilizagcdo de todos os mddulos
contratados em ambiente produtivo, conforme o subitem 3.12.6 e os demais requisitos

estabelecidos neste instrumento.

5.2.2. Pagamento do Licenciamento, Mensageria, Atendimento Automatizado e Suporte
Técnico: O pagamento dos servigos de licenciamento da solugao, gestao de leads engajados,

disparo de correio eletrbnico, mensageria instantanea, atendimento automatizado e suporte
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técnico especializado sera realizado mensalmente, em parcelas fixas, mediante a
disponibilizacdo e manutencao, pela CONTRATADA, da capacidade contratada e dos servigos
previstos neste instrumento, em pleno funcionamento durante o respectivo periodo de

referéncia, observados os marcos de inicio de faturamento definidos nos subitens seguintes.

5.2.3. Inicio do faturamento mensal por médulo: O faturamento mensal dos ltens 1 a 7 tera
inicio na data de emissao do Termo de Recebimento Definitivo do modulo correspondente,

conforme as etapas do cronograma de implantagao (subitem 3.12.7):

a) ltens 3, 6 e 7 (Licenca Plataforma Omnichannel, Contatos via WhatsApp e Chatbot): a partir

do aceite do médulo Omnichannel (Etapa 4);

b) ltens 1, 4 e 5 (Licenga de Automacao de Marketing, Leads Engajados e Disparo de E-mail):

a partir do aceite do médulo de Automacéao de Marketing (Etapa 5);
c¢) Item 2 (Licenga Ferramenta CRM): a partir do aceite do médulo CRM (Etapa 6).

5.2.4. Inicio do faturamento do suporte técnico: O faturamento mensal do Item 9 (Suporte
Técnico Especializado) tera inicio na data de emissdo do Termo de Homologacao e Aceite
Total da Implantacdo. Durante o periodo de implantacdo, o atendimento a erros, vicios ou

falhas observara o disposto no subitem 4.4.4.1, sem énus adicional para o SENAR-AR/MS.

5.2.5. Pagamento proporcional: No primeiro més de faturamento de cada item, o valor devido
sera calculado proporcionalmente aos dias de efetiva disponibilizagdo (pro rata die), tomando-
se por base o més de 30 (trinta) dias. O mesmo critério sera aplicado no ultimo més de

vigéncia, caso o periodo n&do corresponda a um més completo.

5.2.6. Nenhum valor mensal sera devido pelo periodo anterior ao aceite do respectivo mddulo,
ainda que o ambiente da solugéo ja tenha sido disponibilizado para fins de configuragao,

parametrizacdo, testes ou homologagao.

5.2.7. Os quantitativos e limites estabelecidos neste instrumento correspondem a capacidade
mensal contratada que devera ser disponibilizada pela CONTRATADA a partir do inicio do
faturamento de cada item, constituindo referéncia para o dimensionamento da solugéo e

definicdo do escopo da contratagao.

5.2.8. Dessa forma, o pagamento mensal remunera a disponibilidade da capacidade contratada
e dos servigcos associados, ndo estando condicionado ao consumo efetivamente realizado pelo
SENAR-AR/MS, desde que a CONTRATADA disponibilize integralmente a capacidade e os

servigos contratados.

Pagina 26 de 35




~ SENAR

\ ? ' " Mato Grosso do Sul

5.2.9. A CONTRATADA devera garantir, a partir do inicio do faturamento de cada item e
durante toda a vigéncia contratual, a disponibilidade das funcionalidades, capacidades e limites

contratados, independentemente da utilizacao efetivamente realizada pelo SENAR-AR/MS.

5.2.10. Os quantitativos e valores constantes do subitem 3.1 representam estimativas maximas
para a vigéncia contratual. Em razao do prazo de implantagio, o valor efetivamente executado
no primeiro periodo de vigéncia podera ser inferior ao valor total estimado, sem que isso gere a
CONTRATADO direito a indenizagdo, compensacdo ou cobranca de valores relativos ao

periodo anterior ao inicio do faturamento.

5.3. O pagamento, decorrente da execucido do objeto sera efetuado por meio de crédito em
conta bancéaria de natureza juridica apds a apresentacdo da nota fiscal e recebimento do
objeto, em até 25 (vinte e cinco) dias, respeitando o Cronograma de Pagamentos do SENAR-
AR/MS, onde:

a) Os pagamentos serao efetuados nos dias 15 e 30 de cada més, mediante crédito em conta
bancaria de sua titularidade, sendo programados para o primeiro dia util subsequente caso
recaiam sobre feriado, final de semana ou data em que ndo haja expediente no SENAR-
AR/MS.

b) As notas fiscais recebidas e aceitas entre os dias 21 e o dia 05 do més seguinte terdo seus
pagamentos executados no dia 15 mais proximo.

c) As notas fiscais recebidas e aceitas entre os dias 06 e 20 de cada més terdo seus
pagamentos executados no dia 30 mais proximo.

5.3.1. A liquidacao financeira ficara condicionada a entrega e aceitagdo do objeto, bem como o

envio da respectiva nota fiscal para o e-mail notafiscal@senarms.org.br.

5.3.2. Os documentos fiscais encaminhados em data que ndo houver expediente no SENAR-
ARI/MS, serao considerados como recebidos no primeiro dia util subsequente.

5.3.3. As notas fiscais deverao ser encaminhadas para o e-mail notafiscal@senarms.org.br no

ato de sua emisséo, a fim de evitar transtornos caso seja necessario o seu cancelamento.
5.3.4. Nao produzirao efeitos, notas fiscais enderegadas a e-mail que néo seja aquele previsto
no subitem 5.3.3, nem documentos fiscais cujo envio ndo tenha sido autorizado pelo SENAR-
AR/MS.

5.4. A nota fiscal, para liquidacdo e pagamento da despesa devera estar obrigatoriamente

atestada pelo SENAR-AR/MS, acompanhada do relatério dos servicos executados no periodo

faturado, ficando a CONTRATADA obrigada a comprovar a regularidade fiscal para com a
Fazenda Federal e Previdéncia Social (INSS), Fazenda Estadual ou Municipal (aquela que for
pertinente ao seu ramo de atividade e compativel com o objeto deste instrumento), o Fundo de
Garantia por Tempo de Servico (FGTS) e Justica do Trabalho (CNDT — TST).
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5.4.1. Caso a execucao do objeto seja realizada através de nota fiscal da Matriz ou Filial cujo
CNPJ seja diferente do constante na Proposta apresentada, esta devera estar acompanhada
das mesmas certidGes mencionadas no item anterior.

5.4.1.1. Somente podera ocorrer a situagdo acima, caso nao ocorra a alteracdo de Aliquota de

ICMS ou qualquer outro custo que possa ser creditado ao SENAR-AR/MS.

5.5. Devera constar na nota fiscal emitida: o objeto, o periodo faturado, as quantidades, o valor
unitario, o valor total, o nimero da conta bancaria de natureza juridica, agéncia e banco a ser
efetuado o pagamento, o niumero do Contrato.

5.6. Valores constantes da Nota Fiscal deverao refletir fidedignamente o objeto contratado pelo
SENAR-AR/MS.

5.7. As notas fiscais ndo aprovadas pelo SENAR-AR/MS serdo devolvidas a CONTRATADA,
para as devidas corre¢cdes, acompanhadas dos motivos de sua rejeigdo, renovando-se o prazo
para pagamento estabelecido no subitem 5.3 deste Instrumento, a partir da sua
reapresentacao, sem qualquer tipo de correcao de seu valor.

5.8. A inadimpléncia da CONTRATADA, com referéncia aos encargos pertinentes a execugao
do objeto nao transfere a responsabilidade por seu pagamento ao SENAR-AR/MS, nem pode

onerar o objeto contratado.

\ 6. DA FISCALIZAGAO \
6.1. O SENAR-AR/MS fiscalizara a execugdo do objeto pela CONTRATADA por meio de

colaborador designado formalmente e que verificara o cumprimento das especificagbes

solicitadas, no todo ou em parte, no sentido de corresponderem ao desejado ou especificado.
6.2. A fiscalizagdo pelo SENAR-AR/MS ndo desobriga a CONTRATADA de sua
responsabilidade quanto a perfeita execugéo do objeto deste Instrumento.

6.3. A auséncia de comunicagao por parte do SENAR-AR/MS, referente a irregularidades ou
falhas, ndo exime a CONTRATADA das responsabilidades determinadas no contrato ou
documento equivalente.

6.4. A fiscalizagdo se reserva ao direito de impugnar a execugdo do objeto pela
CONTRATADA, quando néo realizada a contento, ficando a CONTRATADA obrigada a refazé-
los, sem quaisquer 6nus para o SENAR-AR/MS.

6.5. O fiscal devera promover o registro das ocorréncias verificadas, adotando as providéncias
necessarias ao fiel cumprimento das clausulas contratuais, conforme o disposto no contrato ou

documento equivalente.

‘ 7. DAS OBRIGACOES DA CONTRATADA

7.1. Constituem obrigacbes da CONTRATADA, além das demais previstas neste documento

ou dele decorrentes:
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7.1.1. Designar um responsavel para exercer a fiscalizacao deste instrumento junto ao SENAR-
AR/MS adotando as providéncias necessarias para a boa execuc¢ao do objeto.

7.1.2. Manter, durante a vigéncia deste instrumento, todas as condi¢ées de habilitagdo validas,
apresentando sempre que exigido, os comprovantes de regularidade fiscal, bem como
quaisquer outras determinagdes legais que sejam proprias de seu ramo de atividade mesmo
que nao inseridas neste instrumento ou instrumentos a ele vinculados.

7.1.3. Cumprir todas as leis e posturas federais, estaduais e municipais pertinentes e
responsabilizar-se por todos os prejuizos decorrentes de infragbes a que houver dado causa.
7.1.4. Assumir, com exclusividade, todos os impostos e taxas que forem devidos em
decorréncia da execugao do objeto, bem como as contribuigbes devidas a Previdéncia Social,
encargos trabalhistas e quaisquer outras despesas que se fizerem necessarias.

7.1.5. Responsabilizar-se pelo 6nus resultante de quaisquer acdes, demandas, custos e
despesas decorrentes de danos causados por culpa ou dolo de seus empregados, prepostos
e/ou contratados, bem como se obrigar por quaisquer responsabilidades decorrentes de agdes
judiciais que Ihe venham a ser atribuidas por forga de lei, relacionadas com o cumprimento
deste instrumento.

7.1.6. Praticar rigorosamente os precos estabelecidos na sua Proposta de Precos para a
execugao do objeto.

71.7. A CONTRATADA nao podera subcontratar ou transferir a terceiros, total ou
parcialmente, as obrigagoes essenciais e as atividades diretamente relacionadas a
execucao do objeto contratado, especialmente aquelas relativas a disponibilizacéo,
implantacgao, configuragéo, suporte técnico e manutengao da solugao ofertada.

71.71. Sera permitida a utilizacdo de servigos, plataformas, APIs, infraestrutura
tecnolégica e recursos de terceiros que sejam necessarios ao funcionamento da
solugao, incluindo servigos oficiais de mensageria e demais componentes de infraestrutura
utilizados pelo fabricante, desde que estes integrem a arquitetura da solugao ofertada e sejam
compativeis com os requisitos estabelecidos neste instrumento.

7.1.7.2. A utilizacdo de servicos ou componentes de terceiros nao afastara ou reduzira a
responsabilidade da CONTRATADA pelo pleno funcionamento da solugéo, pelo cumprimento
dos niveis de servigo (SLA), pela seguranga e integridade dos dados e pelo atendimento as
demais obrigagbes estabelecidas neste instrumento.

7.1.7.3. A CONTRATADA permanecera integralmente responsavel perante o0 SENAR-AR/MS
pelos servigos prestados e pelos atos praticados por terceiros eventualmente utilizados na
execucgao do objeto.

7.1.8. Nao permitir a utilizacdo de qualquer trabalho de menor de 16 (dezesseis) anos, exceto

na condicdo de aprendiz para os maiores de quatorze anos; nem permitir a utilizacdo do
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trabalho do menor de 18 (dezoito) anos em trabalho noturno, perigoso ou insalubre.

7.1.9. Comunicar ao responsavel indicado pelo SENAR-AR/MS sobre qualquer anormalidade
constatada e prestar os esclarecimentos solicitados.

7.1.10. Encaminhar as notas fiscais para pagamento juntamente com as certidées de
regularidade fiscal e outros documentos que se fizerem necessarios.

7.1.11. Comunicar imediatamente ao SENAR-AR/MS qualquer alteracdo em seus dados
cadastrais.

7.1.12. Prestar todos os esclarecimentos que forem solicitados pela fiscalizagdo, cujas
reclamacgdes se obrigam prontamente a atender, corrigindo imediatamente as deficiéncias
apontadas, sejam elas relativas a execugédo do objeto ou burocraticas, bem como dara ciéncia
ao SENAR-AR/MS, prontamente e por escrito, de qualquer anormalidade verificada na
execugao do objeto.

7.1.13. Responder, civil e penalmente, por quaisquer danos materiais ou pessoais
ocasionados, ao SENAR-AR/MS e/ou a terceiros, por seus empregados e/ou prepostos, dolosa
ou culposamente, quando da execugao do objeto.

7.1.14. Fornecer o objeto, estritamente de acordo com as especificacbes descritas neste
instrumento.

7.1.15. A CONTRATADA ¢ totalmente responsavel pelo recolhimento de todos os encargos
sociais, previdenciarios, trabalhistas, fiscais e outros decorrentes da presente contratagao.
7.1.16. E responsabilidade da CONTRATADA o licenciamento ora contratado em condicdes
satisfatérias para o uso imediato.

7.1.17. A CONTRATADA se obriga a dirimir com presteza as duvidas que, porventura existirem
junto ao SENAR-AR/MS.

7.1.18. A CONTRATADA ¢ responsavel pelo licenciamento do software contratado, no local e
na forma estipulada, inclusive quanto ao envio, entrega implantagdo, recomendagdes, boas
praticas e tudo que necessite para o bom funcionamento da solugdo de atendimento
automatizado.

7.1.19. A CONTRATADA tem a responsabilidade de corrigir, no prazo de 30 (trinta) dias
corridos, de acordo com as circunstancias, o bem entregue e nao aceito pelo SENAR-AR/MS,
em funcado da existéncia de alguma inconformidade ou desacordo com as especificagdes, de
irregularidades, de incorregdes e/ou de falhas.

7.1.20. E responsabilidade da CONTRATADA a comunicagdo ao SENAR-AR/MS, por escrito,
inclusive meio eletrénico, quando verificar condi¢gdes inadequadas para o fornecimento ou a
iminéncia de fatos que possam prejudicar a perfeita execugao do contrato.

7.1.21. A CONTRATADA ¢ responsavel pelo fornecimento de todos os esclarecimentos e as

informagdes técnicas que venham a ser solicitados pelo SENAR-AR/MS, inclusive formalmente
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sobre o bem fornecido, através do seu representante legal, ou representante indicado por ele
para esclarecimento de duvidas.

7.1.22. A CONTRATADA responsabiliza-se pelos prejuizos de qualquer natureza, inclusive os
causados ao patriménio do SENAR-AR/MS ou de terceiros, originados direta ou indiretamente
da execucdo deste contrato, inclusive por culpa ou dolo de seus empregados, prepostos ou
representantes, ndo se incluem nesta responsabilidade os danos indiretos e/ou lucros

cessantes.

8. DOS REQUISITOS DE SEGURANCA E PRIVACIDADE

8.1. A CONTRATADA declara estar cientes do inteiro teor da Lei n.° 13.709/2018 (“Lei Geral
de Protecdo de Dados” ou “LGPD”) e obriga-se a observar e respeitar o dever de protegcéo de
Dados Pessoais, no que diz respeito ao adequado tratamento de tais dados, devendo ainda, se
comprometer a cumprir todas as condicbes e obrigagdes dispostas na referida LGPD e demais
leis aplicaveis.

8.2. A CONTRATADA concorda em processar os dados pessoais, aos quais este Termo de
Referéncia se aplica, somente em conformidade com as instrugdes do SENAR-AR/MS.

8.3. A CONTRATADA deve disponibilizar uma Politica de Privacidade clara e acessivel,
especificando como as informagdes coletadas serdo utilizadas, armazenadas e protegidas
durante a execugao deste contrato.

8.4. A CONTRATADA deve disponibilizar uma Politica de Seguranga da Informagao clara e
acessivel, que segue os principios da preservagdo da confidencialidade, integridade e
disponibilidade.

8.5. A CONTRATADA concorda em notificar o SENAR-AR/MS sobre qualquer violacdo de
dados pessoais, descrevendo as circunstancias do incidente, as medidas tomadas e as
recomendacdes para mitigagdo dentro de um tempo habil, em atencédo ao prazo de eventual
notificagdo aos drgaos reguladores.

8.6. A CONTRATADA concorda em reter os dados pessoais coletados apenas pelo periodo
estritamente necessario para a finalidade estabelecida neste instrumento, e em conformidade
com a legislagéo de protecédo de dados.

8.7. A CONTRATADA ¢ responsavel por adotar medidas técnicas e administrativas de
seguranga da informagdo, adequadas as melhores praticas de mercado e considerando o
estado da arte no tempo, incluindo, mas ndo se limitando a: adogdo de mecanismos e
processos de protecdo contra acessos nao autorizados, perda ou roubo de dados e quaisquer
outras formas de comprometimento da confidencialidade, integridade e disponibilidade das

informagoes relacionadas a este contrato.
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8.8. A CONTRATADA deve possuir e manter um plano de gestao de incidentes de seguranca
da informacao, descrevendo procedimentos claros para identificagdo, resposta, mitigacédo e
comunicacgao de incidentes de segurancga.

8.9. A CONTRATADA ¢ responsavel por realizar backups regulares dos dados relacionados a
este contrato e por implementar procedimentos eficazes de recuperagdo em caso de perda de
dados, assegurando a continuidade das operacoes.

8.10. Ao findar o contrato, o SENAR-AR/MS podera solicitar a CONTRATADA a exportacéo e
disponibilizacdo de coépia dos dados e informacbes de sua titularidade armazenados na
solugcdo, sem custo adicional, no prazo maximo de 30 (trinta) dias corridos contados da
solicitagdo.

8.11. A portabilidade devera contemplar, sempre que tecnicamente possivel, os dados e
informagdes armazenados na solugao, incluindo, no minimo, dados cadastrais e historicos de
contatos e clientes, informacdes de CRM, registros de atendimento e interagbes, campanhas,
automacgdes, formularios, registros de consentimento, dados de segmentacdo, relatérios e
demais informacgdes de titularidade do SENAR-AR/MS passiveis de exportacao.

8.12. Os dados deverao ser disponibilizados em formato estruturado, amplamente utilizado e
que permita sua posterior consulta, tratamento ou importacdo em outra solugao, sempre que
tecnicamente disponivel, acompanhados da documentagcdo necessaria a adequada
interpretagcdo dos dados exportados, incluindo, quando aplicavel, a descricdo dos campos,
estrutura dos arquivos e respectivos relacionamentos.

8.13. Quando houver anexos ou arquivos associados aos registros, estes deverdo ser
disponibilizados juntamente com os respectivos dados, sempre que techicamente possivel.
8.14. A exportagao nao abrangera informagdes proprietarias da CONTRATADA, codigos-fonte,
componentes internos da plataforma ou dados de terceiros que ndo possam ser legalmente
disponibilizados. A CONTRATADA devera, contudo, informar previamente eventual limitagéo
técnica ou legal que impega a exportagao de determinado dado ou informagao.

8.15. A disponibilizacdo dos dados para portabilidade nao podera acarretar cobranca
adicional, quando realizada dentro das funcionalidades e capacidades de exportagao previstas
na solugado contratada. Apds a confirmacgéo da entrega dos dados, a CONTRATADA devera
manter os dados pelo periodo necessario ao cumprimento das obrigacdes legais aplicaveis,
observadas as disposi¢des contratuais e da LGPD.

8.16. A CONTRATADA compromete-se a garantir obrigacbes contratuais com seus
empregados, fornecedores e qualquer individuo que possua acesso a qualquer de seus ativos,

declarando a sua responsabilidade e a da organizacao para a seguranca da informacao;
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8.17. A CONTRATADA compromete-se a fornecer treinamento regular aos seus funcionarios
envolvidos na execucdo deste contrato, abrangendo as boas praticas de seguranca da
informacéo e a importancia da protecao da privacidade.

8.18. A CONTRATADA reconhece e aceita que o SENAR-AR/MS podera realizar auditorias,
diretamente ou por terceiro por ele indicado, com a finalidade de verificar a conformidade da
CONTRATADA com a legislacao aplicavel de protecdo de dados, especialmente a LGPD, bem
como com as obrigagdes estabelecidas neste instrumento.

8.19. A auditoria sera realizada, preferencialmente, por meio de documentos, evidéncias,
relatorios, certificagdes, politicas, procedimentos e demais informacdes relacionadas aos
controles de segurancga e protecédo de dados adotados pela CONTRATADA.

8.20. Caso, apds a analise das informagdes e documentos disponibilizados, permanecam
duvidas ou sejam identificados indicios justificados de n&do conformidade, o SENAR-AR/MS
podera realizar auditoria presencial ou remota, mediante comunicagdo prévia a
CONTRATADA, contendo, sempre que possivel, o escopo e os objetivos da auditoria.

8.21. A CONTRATADA devera disponibilizar acesso as informagdes, documentos, ambientes e
evidéncias que sejam pertinentes e necessarios ao objeto da auditoria, observados os
requisitos de seguranga da informacgao, confidencialidade e prote¢cao de dados pessoais.

8.22. A auditoria devera ser conduzida de forma a ndo comprometer a continuidade, seguranca
ou disponibilidade dos servigos prestados pela CONTRATADA, devendo ser previamente
coordenados os procedimentos de acesso aos ambientes técnicos e operacionais.

8.23. O SENAR-AR/MS e eventuais terceiros por ele indicados deverao manter sigilo sobre as
informacdes confidenciais e os dados a que tiverem acesso durante a auditoria, sendo vedado
0 acesso ou a solicitagéo de informagdes de outros clientes da CONTRATADA que nao sejam
necessarias a verificagdo da conformidade relacionada aos servigos contratados pelo SENAR-
AR/MS.

8.24. A realizagdo de auditoria ndo exime a CONTRATADA de suas responsabilidades
contratuais e legais relativas a seguranca da informagao, protecdo de dados pessoais e
cumprimento da legislagao aplicavel.

Encerramento Contratual e Transi¢ao: Ao término ou rescisao do contrato, a CONTRATADA
devera prestar o apoio necessario a transigdo e ao encerramento dos servigos, de modo a
assegurar a continuidade operacional e evitar a perda ou indisponibilidade dos dados do
SENAR-AR/MS.

8.25. A CONTRATADA devera disponibilizar ao SENAR-AR/MS, mediante solicitacao, os
dados e informacgdes de sua titularidade armazenados na solugcdo, em formato estruturado e
adequado a sua utilizagcdo ou migracao para outra solucdo, observadas as condigbes de

portabilidade estabelecidas neste instrumento.
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Durante o periodo de transicdo, a CONTRATADA devera prestar as informacoes e orientagdes
técnicas necessarias a exportacdo dos dados e, quando tecnicamente possivel e dentro das
funcionalidades da solucao contratada, auxiliar o SENAR-AR/MS nas atividades de migracao e
transferéncia dos dados para outra solugao, sem comprometer a integridade das informacdes.
8.26. Apds a conclusao da transicao e o cumprimento das obrigacdes legais de retencao, a
CONTRATADA devera proceder a eliminagao ou devolugdo dos dados do SENAR-AR/MS que
permanecam armazenados em seus ambientes, ressalvados aqueles cuja conservagao seja
exigida por obrigacdo legal ou regulatéria, devendo, quando solicitado, apresentar
comprovacgao da eliminagao.

8.27. A execucao das atividades de transigao, exportacao e encerramento devera observar as
disposicbes relativas a seguranga da informagéo, confidencialidade e prote¢cdo de dados

pessoais, previstas neste instrumento e na legislagéo aplicavel.

[9. DOS REQUISITOS MINIMOS DA EMPRESA — QUALIFICAGAO TECNICA |

9.1. As empresas interessadas deverao:

9.1.1. Comprovar aptidao para prestacao de servigco com caracteristicas semelhantes ao objeto
deste instrumento, por meio de apresentacdo de Atestado de Capacidade Técnica, expedido
por pessoa juridica de direito publico ou privado, em seu nome.

9.1.2. O documento devera ser fornecido em papel timbrado de cliente da proponente, no qual
expressamente constara o detalhamento e o periodo da prestacdo dos servicos anteriormente
realizada, data de emissao do atestado, assinatura e identificagao do signatario (home, cargo e
funcao que exerce junto a empresa emitente).

9.1.3. Para fins de comprovar a atuagdo em trabalhos similares da forma como determinado no
item 9.1, o atestado podera ser acompanhado de outros documentos pertinentes.

9.2. As empresas interessadas deverdo possuir regularidade fiscal para com a Fazenda
Federal e Previdéncia Social (INSS), Fazenda Estadual ou Municipal (aquela que for pertinente
ao seu ramo de atividade e compativel com o objeto deste instrumento), o Fundo de Garantia
por Tempo de Servigo (FGTS) e Justica do Trabalho (CNDT — TST).

9.3. A licitante vencedora devera comprovar, na apresentacao da proposta, que os modulos
de Automacao de Marketing, CRM e Atendimento Omnichannel (WhatsApp) integram uma
solugdo desenvolvida, mantida e comercializada pelo mesmo fabricante, ndo sendo aceita a
composig¢ao da solugao por meio de servigos de fabricantes distintos integrados por terceiros.
9.3.1. Sera admitida a participagdo de fabricantes, revendas autorizadas, distribuidores
autorizados ou parceiros comerciais autorizados pelo fabricante, desde que a licitante

comprove formalmente a existéncia desse vinculo com o fabricante da solugao ofertada.
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9.3.2. A comprovacao do vinculo devera ser realizada mediante documento oficial emitido
pelo proprio fabricante, no qual conste, de forma objetiva, a condi¢gdo da licitante como
revenda autorizada, distribuidora autorizada, parceira comercial ou outra condigao
formal de autorizagao para comercializagao da solugao.

9.3.3. A documentacao apresentada devera permitir identificar, de forma inequivoca, o
fabricante da solugado, a licitante autorizada e a relagao comercial ou de autorizagao
existente entre ambos, devendo o documento estar vigente na data estabelecida para a
comprovacao.

9.3.4. A comprovacgao de que os trés moédulos ofertados integram uma solugdo do mesmo
fabricante podera ser realizada mediante declaragao emitida pelo fabricante da solugao ou
documentacgao oficial equivalente, tais como documentagdo técnica, catalogo oficial de
produtos, pagina oficial da solugdo ou outro documento oficial do fabricante que permita
identificar objetivamente a integragdo dos modulos em uma mesma solugao/plataforma.

9.3.5. O critério de atendimento sera considerado cumprido quando a documentagao
apresentada permitir verificar, cumulativamente, que:

a) os médulos de Automacao de Marketing, CRM e Atendimento Omnichannel (WhatsApp)
pertencem a mesma solugao ou plataforma;

b) os trés mddulos possuem o mesmo fabricante responsavel por seu desenvolvimento,
manutenc¢ao e comercializagao; e

c) a licitante possui vinculo formal e autorizado com o fabricante para comercializagéo ou
fornecimento da solugao ofertada, devidamente comprovado por documento oficial emitido pelo

fabricante.
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