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ANEXO |
TERMO DE REFERENCIA RETIFICADO

1.

DEFINICAO DO OBJETO E CONDICOES GERAIS DA CONTRATACAO:

1.1.

Contratacdo de servico de desenvolvimento,

customizac¢iao, implantacio,

integracio, operacio assistida e suporte de solucio tecnoldgica, em atendimento as
necessidades da Superintendéncia Municipal de Agua e Esgoto — SAE de Cataliao - GO.

1.1.1. A contratacdo envolve todo o desenvolvimento/fornecimento, implantagao,
integracdo, operagao assistida e suporte de solucao tecnologica destinada a modernizagao
da comunicagao entre a SAE e a populagao.

1.1.2. Abrange a disponibilizagdo de ferramenta automatizada de atendimento nos
canais oficiais de mensagens, a extracao e analise de dados oriundos de redes sociais, a
disponibiliza¢do de painel de acompanhamento gerencial das informagdes, € a criagdo de
recurso digital humanizado para interagdo institucional.

1.2. Da descricao dos itens e suas estimativas:
Item Descricio Unidade de | Quanti- Valor maximo Valor maximo
& Medida dade estimado mensal | estimado total
Contratagdo de servico de desenvolvimento, customizagdo,
1 implantacdo, integracdo, operacdo assistida e suporte de Meses 12 RS 26.666,66 R$ 319.999,92
solugéo tecnoldgica, em atendimento as necessidades da SAE.
1.3. Da descricao do objeto:

1.3.1. A contratagdo dos servicos de customizacdo de software, para implantagdo de

solucdo tecnoldgica composta pelos servigos complementares:

a) Disponibilizacdo de sistema de atendimento digital integrado, com ChatBot
baseado em inteligéncia para funcionamento nos canais oficiais da SAE de
Catalao, incluindo WhatsApp Business API, Instagram Direct (DM), Facebook

Messenger e site institucional,

assegurando atendimento automatizado,
possibilidade de transferéncia imediata para operador humano, transcri¢dao
automatica de dudios em texto, chat interno para os usuarios, registro centralizado
das interagdes em moddulo de CRM e painel para andlise gerencial dos
atendimentos. Integracdo nativa a sistemas internos por meio de API’s e
Webhooks, com compatibilidade direta com a plataforma n8n com uso da API
oficial da Meta para integracdes com o WhatsApp por meio da plataforma virtual
e infraestrutura em nuvem, com até 20 usudrios para um nimero de WhatsApp,
uma conta do Instagram e uma conta do Facebook, para até 30.000 (trinta mil)
atendimentos (passivos) e 60.000 (sessenta mil) envios de mensagens (ativas)
mensais pela api oficial do WhatsApp, com a classificacio de Mensagens de
Utilidade e 15.000 (quinze mil) envios de mensagens (ativas) com a classificacao
de Mensagens de Marketing;

b) Modulo de extragdo e mineracao de informagdes provenientes das redes sociais
Instagram, Facebook e TikTok, cujos dados deverdo alimentar painel analitico
desenvolvido preferencialmente em linguagem Python, ou outra de mesa
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capacidade técnica, apta a suportar modulos de inteligéncia artificial e modelos
de aprendizado de maquina, destinado a apresentagdo de indicadores em tempo
real, analises comparativas e exportagao de relatdrios em formatos editaveis;

¢) Desenvolvimento e manutengdo de avatar virtual humanizado, compreendendo
persona, voz e aparéncia digital personalizadas, destinado a comunicacgio
institucional da SAE nos canais oficiais.

d) Incluem-se, aos trés servicos descritos acima, o treinamento dos servidores
municipais, a transferéncia de conhecimento, a disponibilizagdo de suporte
técnico continuo em regime ininterrupto e a designagdo de profissional exclusivo
para a fase de implantacao, observadas a disposi¢des da Lei n® 13.709/2018 (Lei
Geral de Protecao de Dados Pessoais) e os requisitos de seguranca da informagao
e alta disponibilidade.

1.3.2. Mensagens de Utilidade: Preco estimado por mensagem informativa sem
classificagdo de Marketing pelo site oficial da Meta no enderego é:
https://developers.facebook.com/docs/whatsapp/pricing/updates-to-pricing?locale=pt_BR#rate-cards de US$
0.0068 por mensagem o que convertido para Reais equivale a aproximadamente R$ 0,04

por mensagem, considerando US$ 1,00 igual a R$ 5,40.

1.3.3. Mensagens de Marketing: Preco estimado por mensagem informativa com
classificagdo de Marketing pelo site Oficial da Meta no enderegco ¢
https://developers.facebook.com/docs/whatsapp/pricing/updates-to-pricing?locale=pt BR#rate-cards de US$
0.0625 por mensagem o que convertido para Reais equivale a aproximadamente R$ 0,34
por mensagem, considerando US$ 1,00 igual a R$ 5,40.

1.3.4. Da visao geral do objeto:

1.3.4.1. Disponibilizar ChatBot baseado em inteligéncia artificial para
atendimento oficial nos canais WhatsApp Business API, Instagram Direct (DM),
Facebook Messenger e site institucional, assegurando atendimento automatizado,
possibilidade de transferéncia para atendimento humano, transcri¢do de dudios em
texto e registro centralizado das interagdes em CRM integrado.

1.3.4.2. Garantir a automacao de fluxos e integracdes nativas por meio de APIs,
webhooks e compatibilidade com a plataforma n8n.

1.3.4.3. Fornecer médulo de extracdo e mineragdo de dados das redes sociais
Instagram, Facebook e TikTok, com painel analitico desenvolvido preferencialmente
em linguagem Python, R ou equivalente, apta a suportar inteligéncia artificial e
machine learning, para apresentagdo de indicadores em tempo real, andlises
comparativas e exportacao de relatorios.

1.3.4.4. Desenvolver e manter avatar virtual humanizado, com persona, voz e
aparéncia digital, destinado a comunicagdo institucional da SAE nos canais digitais
oficiais.
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1.3.4.5. Disponibilizar ao menos 01 (um) profissional para acompanhamento das
atividades, apoio as equipes municipais e suporte continuo junto a area de tecnologia
da informacao.

1.3.4.6. Assegurar conformidade com normas de seguranca da informagao e com
a Lei n® 13.709/2018 (Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais).

1.3.4.7. Incluir a realizacdo de treinamentos periodicos para capacitacdo dos
servidores municipais, garantindo plena utiliza¢do das ferramentas contratadas.

1.3.4.8. Prestar consultoria e suporte técnico continuo, permitindo a evolugdo das
solucdes implantadas conforme novas demandas do Municipio.

1.3.4.9. Possibilitar a implementa¢do de mddulos de Inteligéncia Artificial e a
aplicagdo de modelos de Machine Learning.

1.3.5. Detalhamento do objeto:

1.3.5.1. Modulo de atendimento digital integrado, contemplando ChatBot com
inteligéncia artificial para funcionamento nos canais oficiais da SAE (WhatsApp
Business API, Instagram Direct, Facebook Messenger e site institucional),
assegurando atendimento automatizado, transcri¢do de dudios em texto, transferéncia
imediata para operador humano quando necessario, registro das interacdes em CRM,
chat interno para os usuarios do modulo e painel de gestao dos atendimentos.

1.3.5.2. Funcionalidades de automagao de fluxos e integragdo nativa a sistemas
internos por meio de APIs e webhooks, incluindo compatibilidade com a plataforma
n8n, de forma a permitir flexibilidade no gerenciamento de processos e comunicagao
entre diferentes areas da Administracdo Municipal.

1.3.5.3. Modulo de extracdo e mineracao de dados das redes sociais Instagram,
Facebook e TikTok, com coleta estruturada das interagcdes e informagdes publicas
relevantes para subsidiar andlises institucionais e estratégicas.

1.3.54. Painel analitico desenvolvido preferencialmente em linguagem Python,
ou equivalente, apto a incorporar modulos de inteligéncia artificial e machine learning,
com apresentacao de indicadores em tempo real, andlises comparativas e exportacao
de relatérios em formatos editéveis.

1.3.5.5. Desenvolvimento ¢ manuten¢ao de avatar virtual humanizado, incluindo
persona, voz e aparéncia digital, destinado a comunicag¢ado institucional da SAE nos
canais digitais oficiais, garantindo atualizacdo evolutiva da persona e adequagao as
demandas da Administragao.
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1.3.5.6. Treinamento dos servidores municipais e equipe de TI para utilizacao
plena das solugdes contratadas, incluindo manuais e transferéncia de conhecimento.

1.3.5.7. Servicos de apoio técnico, manutencdo corretiva e evolutiva com
disponibiliza¢dao de equipe minima de 01 (um) profissional para acompanhamento da
execugdo contratual, assegurando atendimento continuo e suporte em regime
ininterrupto.

1.3.5.8. Considerando que a modernizacao digital no setor publico ndo se resume
a entrega de software, mas exige profunda transformagdo cultural e operacional, a
alocacdo de equipe presencial dos profissionais descritos no subitem anterior, ¢
imprescindivel para garantir a efetividade da solugdo. A solu¢do baseia-se nos
seguintes pilares técnico-operacionais:

a) Suporte 2 Mudanca Cultural e Adocao da Ferramenta (Change Management): A
experiéncia administrativa demonstra que a principal causa de insucesso em
projetos de digitalizagdo ndo ¢ a falha tecnoldgica, mas a resisténcia ou dificuldade
dos usuarios em adotar novos processos. A equipe local atuara proativamente no
"chao de fabrica" das secretarias, realizando busca ativa de demandas paradas,
orientando servidores em suas proprias estacdes de trabalho e mitigando a barreira
tecnoldgica que o suporte remoto nao consegue transpor.

b) Governanga Operacional e Celeridade (SLA): Diferente de um suporte técnico
passivo (que aguarda abertura de chamados), estes profissionais atuardo como
facilitadores de fluxo. Sua fun¢do ¢ monitorar o painel de atendimento em tempo
real e atuar presencialmente junto aos setores responsaveis quando houver gargalos
ou demora nas respostas ao cidaddo, garantindo que a ferramenta cumpra seu papel
de agilizar o servico publico.

¢) Maximizacdo do Retorno do Investimento Publico: A presenca fisica assegura
que as funcionalidades complexas do sistema (como automacdes e relatdrios de
inteligéncia) sejam efetivamente utilizadas pelos gestores municipais. A equipe
local garante a continuidade do conhecimento, evitando que a rotatividade de
servidores ou a falta de familiaridade digital subutilize a ferramenta contratada.

Portanto, a exigéncia ndo se confunde com terceirizagdo de mao de obra para
atividade-fim, mas constitui servico especializado de sustentagdo tecnoldgica e
operacional, essencial para assegurar que a solucdo entregue gere o valor publico
esperado.

1.3.6. Entrega e Manutencio do Sistema WebApp e Dashboards Gerenciais:

1.3.6.1. Entrega do Sistema de Atendimento Digital e CRM: Implantagdo de
aplicacdo Web responsiva e painel administrativo para gestdo centralizada dos
atendimentos, integrando ChatBot com inteligéncia artificial nos canais WhatsApp
Business API, Instagram Direct (DM), Facebook Messenger e site institucional,
assegurando registro unificado das interagdes, automacgdo de fluxos, integragao por
APIs e webhooks e compatibilidade nativa com a plataforma n8n.

1.3.6.2. Entrega do Moddulo de Mineracio de Redes Sociais e Painel

Analitico: Disponibilizagdo de mddulo especializado para extragdo e mineragao de
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dados provenientes do Instagram, Facebook e TikTok, integrado a painel analitico
desenvolvido preferencialmente em linguagem Python, ou equivalente, com suporte a
inteligéncia artificial e machine learning, possibilitando monitoramento em tempo
real, andlises comparativas e exportagdo de relatdrios em formatos editaveis.

1.3.6.3. Entrega do Avatar Virtual Humanizado: Desenvolvimento e
disponibilizagdo de avatar digital com persona, voz e aparéncia humanizada, destinado
a comunicagao institucional da SAE nos canais oficiais, contemplando personalizagao
da identidade visual, atualizacdo evolutiva da persona e suporte para interagio
integrada aos demais modulos da solugao.

1.3.6.4. Manutenc¢ao Evolutiva e Corretiva: Prestagcdo de servigos continuos de
manuten¢do corretiva, evolutiva e preventiva, contemplando atualizagdo de versoes,
ajustes de performance, inclusdo de novas funcionalidades e atendimento a incidentes
criticos em tempo de resposta maximo de 4 (quatro) horas, além de disponibilizagao
de suporte em regime ininterrupto.

1.3.6.5. Especificacido Técnica do Objeto — Modulos Funcionais:
1.3.6.5.1. Médulo de Atendimento Digital e CRM:

a) ChatBot com inteligéncia artificial, integrado de forma nativa aos canais
oficiais da SAE (WhatsApp Business API, Instagram Direct, Facebook
Messenger e site institucional);

b) Registro centralizado das interagdes em modulo de CRM, permitindo
histérico unificado dos atendimentos, busca por palavras-chave, classificagao
por assunto e integra¢do com protocolos internos;

c) Possibilidade de automacao de fluxos conversacionais e transferéncia
imediata para operador humano de forma automatica e manual pelo
administrador do sistema, garantindo rastreabilidade da comunicacao;

d) Transcrigdo automatica de audios em texto e suporte a mensagens
multimidia (imagens, documentos, videos);

e) Integracdo nativa por meio de APIs e Webhooks, assegurando
compatibilidade com sistemas internos ja utilizados pelo Municipio, inclusive
com orquestradores de automag¢do como n8n;

f) Perfis de acesso e relatorios gerenciais customizaveis, possibilitando
monitoramento do desempenho da equipe de atendimento e dos fluxos de
Chatbot;

g) Painel administrativo responsivo para parametriza¢ao, acompanhamento
em tempo real e exportagdo de relatdrios;

h) Chat interno entre os usudrios da ferramenta, possibilitando a
comunicacdo e o encaminhamento colaborativo de demandas entre equipes e
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setores da SAE, de forma segura e registrada respeitando LGPD e com registro
de logs de acesso;

i) O chatbot deve ser disponibilizado como uma ferramenta em formato de
WebApp, acessivel por meio de navegadores em desktops e notebooks. Além
disso, devera contar com um modulo dedicado para integragdo com aplicativos
moveis, compativel com sistemas Android e i0S, permitindo a utilizagdo em
dispositivos moveis, como tablets e smartphones, para facilitar atendimentos
moveis por parte dos operadores da ferramenta;

j) Modulo de Ouvidoria como um dos menus principais para os canais do
WhatsApp, Instagram Direct e Facebook Messenger como implementado no site
oficial da SAE de Catalao de modo que os registros desta interacao pelos canais
oficiais sejam armazenados em um banco de dados em nuvem permitindo assim
integragdo dos registros com o canal oficial da SAE por meio de automacao
propria;

k) Relatorios de atendimento por equipe ou de cada usudrio do sistema
como tempo médio de atendimento, objetivos classificados como atendidos ou
perdidos e atendimentos concluidos por usuario;

1) Relatorio de Indicadores de atendimento como atendimentos pendentes,
novos em um periodo, concluidos e pendentes com filtros por equipe ou todas
as equipes;

m)  Relatorio de tempo de espera por dia, duracdo de atendimento, qual o
quantitativo por canal de atendimento, volume diario de atendimento e
capacidade de atendimento dentro de um filtro de periodo especifico.

1.3.6.5.2. Modulo de Mensagens em Massa e Campanhas Digitais:

a) Ferramenta integrada para envio de campanhas de comunicacdo via
WhatsApp Business API, com gestdo de listas segmentadas e agendamento de
disparos;

b) Suporte a mensagens personalizadas (texto, imagens, links, arquivos e
botdes interativos);

c) Relatorios de entrega, leitura e engajamento, permitindo avaliacdo de
alcance e efetividade;

d) Registro das campanhas no CRM, vinculando intera¢des de retorno ao
historico do cidadéo;

e) Configuracdo de fluxos automatizados para campanhas de interesse
publico, como avisos de satde, eventos, tributos e emergéncias;

f) Modulo de mensagens em massa via API oficial da Meta, nativa da
ferramenta, de modo a evitar o consumo de servicos paralelos evitando assim
problemas juridicos ou de bloqueio.

2) Disparos deverdo ser realizados estritamente por meio da API oficial da
Meta, assegurando conformidade legal e técnica.
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1.3.6.5.3. Mo6dulo de Mineracio e Analise de Redes Sociais:
a) Conectores para extragdo de dados do Instagram, Facebook e TikTok,
respeitando as politicas de uso e privacidade das plataformas;
b) Normalizagdo, tratamento ¢ armazenamento das informagdes em base
estruturada;
) As andlises deverdo contemplar relatérios de sentimento (Positivo,
Negativo, Misto e Neutro) e identificagcdo de temas recorrentes visando apoiar a
comunicacao institucional e a gestdo da imagem publica;
d) Desenvolvimento de painel analitico preferencialmente em linguagem
Python, com possibilidade de inclusdo de modelos de IA e Machine Learning;
) Visualizagdo de indicadores em tempo real, andlises comparativas
historicas e filtros dinamicos por periodo, engajamento, alcance, sentimento e
tendéncias;
f) Exportagdo de relatérios em formatos abertos (XLSX ou CSV) para
apoio a gestao e tomada de decisao;

2) Configuracdo de alertas e notificagdes para eventos criticos (picos de
mengdes, aumento de interagdes negativas, etc).

h) A coleta respeitara os termos de uso das plataformas e apenas em dados
abertos.

1.3.6.5.4. Modulo de Avatar Virtual Humanizado:

a) Criacdo de persona digital customizada, com aparéncia, voz e estilo
comunicacional alinhados a identidade institucional da SAE;

b) Disponibilizagdo de videos e interagdes em multiplos canais (redes
sociais, site institucional, campanhas digitais);

c) Capacidade de atualizagdo periodica de figurino, cendrios e linguagem,
garantindo dinamismo e engajamento;

d) Integragdo com o sistema de atendimento digital, permitindo mensagens
automatizadas e participagdes em campanhas de conscientizagdo ou avisos
oficiais;

e) Manutencdo evolutiva do avatar, assegurando adequacdo a novas
tecnologias de renderizacgao e interagao;

f) Todo o material gerado terd licenca de uso institucional irrestrita pela
SAE quando vigente o contrato;

g) A contratada devera garantir que ndo haverd uso de material de terceiros
sem a devida licenga, responsabilizando-se integralmente por eventuais
violagoes de direitos autorais.

1.3.6.5.5. Seguranca, Governanca e LGPD:

a) Controle de acesso por perfis, com autenticacdo segura e registro de
auditoria;
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b) Criptografia em transito e em repouso, garantindo integridade e
confidencialidade;

c) Mascaramento ou anonimizagdo de dados pessoais sensiveis, conforme
aplicavel;

d) Aderéncia integral a Lei n° 13.709/2018 (LGPD) e as normas de
seguranga da informac¢ao do setor publico.

) E vedado o uso de meios ndo-oficiais de envio de mensagens de modo
que os disparos deverdao ocorrer exclusivamente pela API oficial da Meta
(WhatsApp Business) e as coletas de dados das redes deverdo observar as
politicas das plataformas considerando apenas dados abertos.

1.3.5.6.6. Treinamento, Documentac¢io e Suporte:

a) Treinamento inicial e capacitagdes periddicas para servidores municipais
responsaveis pela operacao das ferramentas;

b) Disponibilizagdo de manuais e tutoriais digitais, com transferéncia de
conhecimento formalizada;

c) Suporte técnico continuo em regime ininterrupto (24x7), com SLA de
resposta de até 4 horas para incidentes criticos;

d) Disponibilizagdo de profissional exclusivo para acompanhamento da
execugdo contratual e interface direta com a equipe da SAE.

1.4. Os bens desta contratagao sao caracterizados como comuns.
1.5. O servigo ¢ enquadrado como continuado, tendo em vista que:

1.5.1. A contratacio de solucdo tecnologica de atendimento digital integrado
(ChatBot), incluindo as etapas de desenvolvimento, customizacdo, implantagdo,
integracdo, operagado assistida e suporte técnico, caracteriza-se como servigo de natureza
continuada, nos termos da Lei n® 14.133/2021, uma vez que sua execugdo nao se exaure
em um Unico ato ou entrega pontual, mas demanda prestacdo continua e ininterrupta ao
longo do tempo.

1.5.2. Destaca-se que, apos a implantagdo da solugdo, a fase de operacao assistida ¢
essencial para garantir o pleno funcionamento do sistema, compreendendo atividades
permanentes de monitoramento, ajustes, treinamento do modelo de inteligéncia artificial,
correcao de falhas, suporte aos usudrios e adequacdo as demandas dindmicas dos canais
oficiais da Administracdo (como WhatsApp, Instagram, Facebook e site institucional).

1.5.3. Ademais, trata-se de servico indispensdvel & manutencdo das atividades
administrativas e a continuidade da prestacao de servicos publicos digitais a populagdo,
sendo necessaria sua disponibilidade continua, com niveis minimos de desempenho e
atualizagdo tecnologica constante, o que reforca sua natureza continuada.

1.5.4. Dessa forma, a contratagdo se enquadra como servigo continuo, por envolver a
necessidade permanente da Administragdo, com execucao prolongada no tempo e suporte
operacional continuo, garantindo a eficiéncia, a seguranga da informacdo e a qualidade
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do atendimento ao cidadao.

1.5. O prazo de vigéncia da contratagao ¢ de 12 (doze) meses, prorrogavel por até 10 anos, na
forma dos artigos 106 ¢ 107 da Lei n® 14.133, de 2021.

1.6. O processo sera adjudicado pelo MENOR PRECO POR ITEM.

1.7. O objeto da contratacdo esta previsto no Plano de Contratagcdes Anual de 2026, conforme
consta das informagdes basicas desse Termo de Referéncia.

2.  DAFUNDAMENTACAO DA CONTRATACAO: |

A contratacdo de plataforma tecnolégica completa, que combine ChatBot inteligente com CRM
multicanal, ferramenta oficial de campanhas digitais via WhatsApp Business API, mineracdo e
analise de redes sociais, além de avatar virtual humanizado, é essencial para consolidar dados,
fortalecer a comunicagdo institucional, otimizar recursos e garantir maior aproximagéao entre a
SAE e a sociedade.

Ademais, a solucdo propiciard ampliacdo da transparéncia por meio de dashboards analiticos
de redes sociais, reducdo do tempo de resposta no atendimento ao cidaddo e valorizacdo da
imagem institucional mediante comunicacao digital moderna e humanizada.

Esses servicos sdo fundamentais para assegurar:

a) Eficiéncia Administrativa: padronizacdo e registro centralizado das interacoes,
reducdo de inconsisténcias e agilidade na comunicacéo oficial.

b) Inovacéo Tecnoldgica: uso de ferramentas oficiais de comunicacdo digital (WhatsApp
APl da Meta, Instagram, Facebook Messenger e WebApp institucional), mineracdo de
dados em redes sociais e criacdo de avatar humanizado.

c) Apoio & Tomada de Decisdo: relatérios de engajamento, indicadores de sentimento,
dashboards estratégicos e analises comparativas que orientam o planejamento institucional.

Com a execucdo dos servicos contratados, espera-se alcancar:

a) Aumento da eficiéncia administrativa por meio de relatérios e dashboards
automatizados;

b) Ampliacdo da transparéncia na comunicacdo oficial e na prestacdo de contas a
sociedade;

¢) Reducdo do tempo de resposta as demandas da popula¢do e no atendimento ao cidadao;
d) Melhoria da imagem institucional, com canais modernos e préximos ao cidadéo; e)
Maior seguranca no tratamento de dados sensiveis;

) Apoio efetivo a tomada de deciséo estratégica, com informacdes em tempo real e anélises
inteligentes.

g) Ampliacdo da transparéncia por meio de dashboards analiticos de redes sociais;

h) Valorizacdo da imagem institucional com comunicacdo digital moderna e humanizada.

A contratacdo trara os seguintes impactos positivos:
a) Modernizacdo da gestdo publica, com digitalizagéo e integracédo de dados institucionais;
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b) Seguranca da informacao, assegurada por politicas de backup, criptografia e controle de
acessos, em conformidade com a LGPD;

c¢) Otimizacao de recursos publicos, pela reducao de inconsisténcias, retrabalhos e custos
indiretos;

d) Valorizacdo da imagem institucional, com maior transparéncia, eficiéncia e
credibilidade perante a sociedade e 6rgaos fiscalizadores.

3.  DADESCRICAO DA SOLUCAO:

A solu¢do consiste na contratagdo de empresa especializada para dos servigos descritos neste
instrumento.

4. DOS REQUISITOS DA CONTRATACAO:

4.1. Sustentabilidade: S3o critérios de sustentabilidade os seguintes requisitos:

| — Eficiéncia no uso de recursos tecnoldgicos, adotando solugBes que otimizem o
consumo de energia, armazenamento e processamento de dados, preferencialmente com
uso de infraestrutura em nuvem que possua politicas de eficiéncia energética e reducao
de emisséo de carbono;

Il — Reducéo de impactos ambientais indiretos, priorizando o uso de sistemas digitais
que eliminem ou minimizem a utilizacédo de papel e outros insumos fisicos,
incentivando a tramitacao eletrdnica de informacdes e documentos;

Il — Boas préticas de descarte e gestao de residuos eletrénicos, quando houver
fornecimento de equipamentos ou componentes, observando a destinacéo
ambientalmente adequada, nos termos da legislacao vigente;

IV — Adocédo de praticas de desenvolvimento sustentavel de software, com utilizacéo
de cddigos otimizados, arquitetura eficiente e solu¢des que reduzam o consumo de
recursos computacionais;

V — Promocao da acessibilidade digital e inclusdo, garantindo que a solugédo
tecnoldgica atenda, sempre que possivel, a padrdes de acessibilidade, ampliando o
acesso da populacdo aos servicos publicos digitais;

VI — Conformidade com a Lei Geral de Protecédo de Dados — LGPD (Lei n°
13.709/2018), assegurando o tratamento adequado dos dados pessoais, evitando riscos
sociais e garantindo a seguranca da informacao.

4.2. Subcontratacao:

4.2.1. Nao sera admitida a subcontratacdo do objeto contratual, salvo em situagdes
devidamente justificadas e aprovadas pela contratante e desde que, ndo se refira a
totalidade ou a parcela principal da obrigagdao, devendo, neste caso, a Empresa atender
todas as condig¢des exigidas no contrato e a nota fiscal emitida pela Empresa Contratada,
nao pela substabelecida.
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4.2.2. Eventuais subcontratagdes restritas a atividades-meio (como servicos de
hospedagem em nuvem) deverdo observar integralmente os requisitos contratuais,
permanecendo a contratada como Unica responsavel pela execuc¢ao do objeto e emissao
da nota fiscal.

4.2.3. A subcontratagdo depende de autorizacdo prévia do Contratante, a quem
incumbe avaliar se o subcontratado cumpre os requisitos de qualificacdo técnica
necessarios para a execucao do objeto.

4.2.4. O Contratado apresentard a Administracio documentacdo que comprove a
capacidade técnica do subcontratado, que sera avaliada e juntada aos autos do processo
correspondente.

4.2.5. E vedada asubcontrata¢do de pessoa fisica ou juridica, se aquela ou os dirigentes
desta mantiverem vinculo de natureza técnica, comercial, economica, financeira,
trabalhista ou civil com dirigente do 6rgao ou entidade contratante ou com agente publico
que desempenhe fun¢do na contratagdo ou atue na fiscalizagdo ou na gestao do contrato,
ou se deles forem conjuge, companheiro ou parente em linha reta, colateral, ou por
afinidade, até o terceiro grau.

4.3. Garantia da contratacio:

4.3.1. Sera exigida a garantia da contratagdo de que tratam os arts. 96 e seguintes da
Lei n° 14.133/2021, com validade durante a execu¢ao do contrato e 90 (noventa) dias
apos término da vigéncia contratual, podendo o Contratado optar pela cau¢do em dinheiro
ou em titulos da divida publica, seguro-garantia, fianga bancaria ou titulo de capitalizagao,
em valor correspondente a 5% (cinco por cento) do valor total da contratacao.

4.3.2. Em caso de opcédo pelo seguro-garantia, a parte adjudicataria devera apresenta-
la, no m&ximo, até a data de assinatura do contrato.

4.3.2.1. A apolice de seguro-garantia permanecerd em vigor mesmo que 0
Contratado ndo pague o prémio nas datas convencionadas.

4.3.2.2. Caso o0 adjudicatario ndo apresente a apélice de seguro de garantia antes
da assinatura do contrato, ocorrera a preclusdo do direito de escolha dessa modalidade
de garantia.

4.3.2.3. A apdlice de seguro-garantia devera acompanhar as modificaces
referentes a vigéncia do contrato principal mediante a emisséo do respectivo endosso
pela seguradora.

4.3.2.4. Sera permitida a substituicdo da apolice de seguro-garantia na data de
renovacao ou de aniversario, desde que mantidas as condicGes e coberturas da apdlice
vigente e nenhum periodo fique descoberto, ressalvados os periodos de suspensédo
contratual.

4.3.2.5. Caso o0 adjudicatario ndo opte pelo seguro-garantia ou nao apresente a
apolice de seguro de garantia antes da assinatura do contrato, devera apresentar, no
prazo maximo de 10 (dez) dias Uteis, prorrogaveis por igual periodo, a critério do
Contratante, contado da assinatura do contrato, comprovante de prestacdo de garantia
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nas modalidades de caucéo em dinheiro ou titulos da divida publica, fianca bancéria
ou titulos de capitalizagéo.

4.3.3. Caso seja a garantia em dinheiro a modalidade de garantia escolhida pelo
Contratado, devera ser efetuada em favor do Contratante, em conta especifica indicada
pela Contratante, com correcdo monetaria.

4.3.4. Caso a opgdo seja por utilizar titulos da divida publica, estes devem ter sido
emitidos sob a forma escritural, mediante registro em sistema centralizado de liquidagéo
e de custodia autorizado pelo Banco Central do Brasil, e avaliados pelos seus valores
econdmicos, conforme definido pelo Ministério competente.

4.3.5. No caso de garantia na modalidade de fianca bancéria, devera ser emitida por
banco ou instituicdo financeira devidamente autorizada a operar no Pais pelo Banco
Central do Brasil, e devera constar expressa rentncia do fiador aos beneficios do artigo
827 do Caodigo Civil.

4.3.6. Na hipotese de opcéo pelo titulo de capitalizacdo, a garantia devera ser custeada
por pagamento Unico, com resgate pelo valor total, sob a modalidade de instrumento de
garantia, emitido por sociedades de capitalizacdo regulamente constituidas e autorizadas
pelo Governo Federal.

4.3.6.1. O titulo de capitalizacdo devera ser apresentado ao Contratante
juntamente com as condicdes gerais € 0 numero do processo administrativo sob o qual
o plano de capitalizacdo foi aprovado pela Susep (art. 8°, 11, da Circular SUSEP n°
656, de 11 de marco de 2022).

4.3.7. A garantia assegurard, qualquer que seja a modalidade escolhida, sob pena de
nao aceitacao, o pagamento de:

4.3.7.1. prejuizos advindos do ndo cumprimento do objeto do contrato e do ndo
adimplemento das demais obrigagdes nele previstas; e

4.3.7.2. multas moratérias e punitivas aplicadas pela Administracdo ao
Contratado.

4.3.8. No caso de alteracdo do valor do contrato, ou prorrogacdo de sua vigéncia, a
garantia devera ser ajustada ou renovada, no prazo maximo de 10 (dez) dias Uteis,
prorrogaveis por igual periodo, contado da data de assinatura do termo aditivo ou da
emissdo do apostilamento, seguindo 0s mesmos parametros utilizados quando da
contratacgao.

4.3.9. Na hipdtese de suspensdo do contrato por ordem ou inadimplemento da
Administracdo, o Contratado ficard desobrigado de renovar a garantia ou de endossar a
apolice de seguro até a ordem de reinicio da execu¢do ou o adimplemento pela
Administracgao.

4.3.10. Se o valor da garantia for utilizado total ou parcialmente em pagamento de
qualquer obrigacdo, o Contratado obriga-se a fazer a respectiva reposicdo no prazo
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méaximo de 10 (dez) dias Uteis, prorrogaveis por igual periodo, a critério do Contratante,
contados da data em que for notificada.

4.3.11. O Contratante executara a garantia na forma prevista na legislacdo que rege a
materia.

4.3.11.1. O emitente da garantia ofertada pelo Contratado devera ser notificado
pelo Contratante quanto ao inicio de processo administrativo para apuracdo de
descumprimento de clausulas contratuais.

4.3.11.2. Caso se trate da modalidade seguro-garantia, ocorrido o sinistro durante
a vigéncia da apolice, sua caracterizacdo e comunicacdo poderdo ocorrer fora desta
vigéncia, ndo caracterizando fato que justifiqgue a negativa do sinistro, desde que
respeitados 0s prazos prescricionais aplicados ao contrato de seguro, nos termos do
art. 20 da Circular Susep n° 662, de 11 de abril de 2022.

4.3.12. Extinguir-se-4 a garantia com a restituicdo da carta fianca, autorizacdo para a
liberacdo de importancias depositadas em dinheiro a titulo de garantia ou anuéncia ao
resgate do titulo de capitalizacdo, acompanhada de declara¢do do Contratante, mediante
termo circunstanciado, de que o Contratado cumpriu todas as clausulas do contrato.

43.12.1. A extingdo da garantia na modalidade seguro-garantia observard a
regulamentacédo da Susep.

4.3.12.2. A Administracdo devera apurar se ha alguma pendéncia contratual antes
do término da vigéncia da apolice.

4.3.13. A garantia somente sera liberada ou restituida apos a fiel execu¢do do contrato
ou apds a sua extingdo por culpa exclusiva da Administracdo e, quando em dinheiro, sera
atualizada monetariamente.

4.3.14. O Contratado autoriza o Contratante a reter, a qualquer tempo, a garantia, na
forma prevista neste Termo de Referéncia.

4.3.15. O garantidor ndo é parte para figurar em processo administrativo instaurado pelo
Contratante com o objetivo de apurar prejuizos e/ou aplicar san¢des ao Contratado.

4.3.16. A garantia de execucdo € independente de eventual garantia do produto ou
servico prevista neste Termo de Referéncia.

4.4. Requisitos de Capacitacédo:

4.4.1. Disponibilidade para realizar treinamentos técnicos aos servidores da
CONTRTANTE, especialmente no uso de sistemas e ferramentas implantadas.

4.4.2. A contratada devera apresentar, no prazo maximo de 5 (cinco) dias Uteis ap0s a
assinatura do contrato, um Plano de Treinamento e Capacitacdo, a ser aprovado pela
equipe de Tecnologia da Informacdo da SAE de Cataldo ou por servidores designados
pela Administracdo, ou quem ela possa indicar para analisar o plano.
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4.4.3. O Plano devera contemplar a capacitacdo inicial e a estratégia de treinamento
continuado, incluindo cronograma, carga horaria, materiais didaticos e metodologia
adotada.

4.4.4. Profissional Alocado para Capacitacao:

4.4.4.1. Como parte do processo de implantacdo e suporte inicial, a contratada
deverd manter profissional técnico presencialmente alocado em Cataldo/GO, com
dedicacdo minima de 40 (quarenta) horas semanais durante o periodo de implantacéo
e capacitacdo inicial.

4.44.2. A presenca técnica local visa garantir a continuidade, eficiéncia e
agilidade no atendimento & Administrag&o, sendo considerada condicéo essencial para
0 cumprimento do contrato, dada a natureza operacional e o carater critico dos servicos
envolvidos.

4.4.43. Esse profissional sera responsavel por:
a) Atuar como ponto focal da contratada junto a Administracdo da SAE;
b) Conduzir treinamentos presenciais e oficinas praticas;

c) Prestar suporte de primeiro nivel, evitando interrup¢cdes na fase critica de
implantacéo;

d) Acompanhar a curva de aprendizado dos usudrios e propor a¢des de melhoria.
4.4.5. Publico-alvo e conteudo do treinamento:
4.45.1. Usuarios Finais (servidores da SAE):
a) Navegacdo no sistema e acesso aos dashboards;
b) Uso de filtros para os Dashboards (CRM e Monitoramento);

c) Geracdo e exportacdo de relatérios (Uso e atendimento no CRM e Analise de
Sentimentos);

d) Boas praticas de utilizacdo do sistema.
4.45.2. Equipe Técnica (TI e gestores de dados):
a) Infraestrutura e configuracdo basica da solucéo;
b) Funcionamento das rotinas de atualizacdo e integracdo de dados;
c) Diagndstico de falhas e analise preliminar antes da abertura de chamados;

d) Procedimentos de seguranca da informacdo e boas praticas de governanca de
dados;

e) Evolugéo do sistema e gestdo de novos modulos focados em IA e modelos de
ML.

4.45.3. Treinamento Continuado: O Plano de Treinamento devera ser estruturado
como um programa de capacitacdo continuada, contemplando:
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a) Treinamento basico operacional no inicio da implantac&o;

b) Oficinas periddicas de aperfeicoamento, com no minimo uma reciclagem a cada
semestre ou sempre que houver atualizacéo relevante da solucdo;

c¢) Treinamento complementar em caso de substituicdo de servidores que utilizem
0 sistema, sem custo adicional para a Administragéo.

4454, Relatorios de Treinamento: Ao término de cada treinamento ou oficina,
a contratada deverd apresentar relatorio detalhado, contendo:

a) Nome e funcgéo dos participantes;

b) Data, horério e carga horéria;

c) Conteudo abordado;

d) Avaliacdo de eficacia aplicada aos participantes;

e) Assinatura dos presentes, quando presencial.
4.5. Requisitos de manutencgao/suporte:

45.1. Atendimento continuo para suporte técnico, com garantia de resposta em até 4
(quatro) horas Uteis ap6s a abertura de chamados via e-mail ou aplicativos de mensagens.

4.5.2. Definicdo de prazos de resolucdo de incidentes, sendo: até 24 (vinte e quatro)
horas para incidentes criticos, e até 72 (setenta e duas) horas para incidentes de média
complexidade.

45.3. Manutencdo Preventiva: Sdo as rotinas automatizadas e/ou assistidas de
monitoramento, com a finalidade de avaliar a integridade dos dados coletados das redes
sociais, a performance do sistema de atendimento digital (ChatBot e CRM), a
disponibilidade dos paineis analiticos e a operacionalidade do avatar virtual. Essas rotinas
deverdo incluir:

a) verificacdo de logs de atualizacdo das integracbes com APIs oficiais
(Meta/WhatsApp, Instagram, Facebook, TikTok);

b) testes periddicos de consisténcia e integridade dos dados armazenados em base
estruturada;

¢) monitoramento do desempenho e disponibilidade do ChatBot e do CRM multicanal;
d) acompanhamento da estabilidade dos painéis analiticos em tempo real;
e) verificagdo de funcionamento e renderizacgdo do avatar digital em diferentes canais.

f) As rotinas deverdo ser executadas periodicamente, conforme plano de manutengéo
aprovado pela Administragéo, garantindo a continuidade do servigo e mitigando falhas
antes que afetem a operacao.

45.4. Manutencdo Corretiva: S&80 0s servigos executados em razdo de falhas ou
defeitos na solugéo tecnoldgica, compreendendo:
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a) Reparacéo de erros de cddigo e falhas de processamento de dados;
b) Readequacdo de rotinas de integracédo e atualizacao de dashboards;
c) Restauracdo de mddulos ou relatérios indisponiveis.

d) Os servigos corretivos deverdo ser iniciados imediatamente apds a identificacdo do
problema ou da comunicacdo pela contratante, respeitando os prazos de resposta e
resolugéo definidos no SLA do contrato.

4.6. Requisitos legais:

4.6.1. O presente processo de contratacdo deve estar aderente a Constituicdo Federal,
a Lei n®14.133, de 2021, & Instrucdo Normativa SGD/ME n° 94, de 2022, Lei n° 13.709,
de 2018 (Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais — LGPD) e a outras legislagdes
aplicaveis.

4.7. Requisitos de Seguranca e Privacidade:

4.7.1. A solucdo devera atender aos principios e procedimentos de seguranca da
informacdo elencados pela Contratante.

4.8. Requisitos de Arquitetura Tecnoldgica:

4.8.1. Os servigos deverdo ser executados observando-se as diretrizes de arquitetura
tecnoldgica estabelecidas pela area técnica da Contratante.

4.8.2. Aadocdo de tecnologia ou arquitetura diversa deverda ser autorizada previamente
pela Contratante. Caso ndo seja autorizada, é vedado a Contratada adotar arquitetura,
componentes ou tecnologias diferentes daquelas definidas pela Contratante

4.9. Requisitos de Projeto e de Implementacéo:

4.9.1. Os servicos deverdo observar integralmente os requisitos de projeto e de
implementacédo definidos pela Contratante na reunido de emissao de ordem de servicos

4.10. Requisitos de experiéncia profissional e formacao de equipe:

4.10.1. A contratada devera disponibilizar profissional especializado com experiéncia e
formagé@o comprovada no segmento de Tecnologia da Informacdo, estando devidamente
capacitado para as atividades especificadas no objeto.

4.11. Requisitos de ferramentas e tecnologias:

4.11.1. A contratada devera comprovar, que utiliza recursos tecnolégicos modernos e
eficazes para a execugéo dos servigos, incluindo:

a) Linguagens de programacdo: Python, R e/ou equivalentes, com bibliotecas voltadas
a Processamento de Linguagem Natural (NLP), anélise de sentimentos e integragédo
com APls;

b) Armazenamento e tratamento de dados: bancos de dados relacionais e/ou néo
relacionais, compativeis com a volumetria de dados de interac6es e mineracéo de redes
sociais;
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c) Ferramentas de integracdo: conectores e pipelines de dados para extracéo,
transformacdo e carga (ETL/ELT), voltados especificamente para o fluxo de
informacdes oriundas das redes sociais e do ChatBot;

d) Ambiente de CRM multicanal: com capacidade de registro, segmentacéo e analise
de interaces, integrado ao ChatBot e as plataformas oficiais da CONTRATANTE;

4.11.2. A contratada devera assegurar que a solucdo implantada ndo gere dependéncia
tecnoldgica, que imponha a aquisicdo compulséria de licencas adicionais pela
Administracgéo.

4.12. Requisitos de atendimento aos padroes de qualidade
4.12.1. A contratada devera garantir o cumprimento dos seguintes requisitos de qualidade:

a) Atendimento rigoroso aos prazos estabelecidos no cronograma do contrato,
assegurando entregas pontuais e de acordo com as especificacdes técnicas.

b) Conformidade técnica e operacional dos servigos prestados, alinhada as diretrizes e
padrdes definidos pela CONTRATANTE.

c) Elaboracdo e disponibilizacdo de relatdrios periddicos detalhados, com indicadores
de desempenho e resultados obtidos, permitindo o acompanhamento continuo pela
contratante.

d) Garantia de desempenho minimo da solugdo, incluindo:

= Disponibilidade mensal da aplicacdo de pelo menos 99,5%, desconsideradas
janelas de manutencdo previamente comunicadas;

= Tempo de carregamento dos dashboards principais ndo superior a 5 segundos em
condic¢des normais de uso.

4.13. Requisitos de metodologia de trabalho:

4.13.1. A execucdo dos servicos esta condicionada ao recebimento pelo Contratado de
Ordem de Servico (OS) emitida pela Contratante.

4.13.2. A OS indicara o servico, a quantidade e a localidade na qual os deverdo ser
prestados.

4.13.3. O Contratado deve fornecer meios para contato e registro de ocorréncias.
4.14. Vistoria:

4.14.1. Nao hé& necessidade de realizacdo de avaliagdo prévia do local de execucéo dos
Servigos.

5. PAPEIS E RESPONSABILIDADES:

5.1. S&o obrigacbes da CONTRATANTE:

5.1.1. nomear Gestor e Fiscais Técnico, Administrativo e Requisitante do contrato para
acompanhar e fiscalizar a execugéo dos contratos;
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5.1.2. encaminhar formalmente a demanda por meio de Ordem de Servi¢co ou de
Fornecimento de Bens, de acordo com os critérios estabelecidos no Termo de Referéncia;

5.1.3.  receber o objeto fornecido pelo contratado que esteja em conformidade com a
proposta aceita, conforme inspecdes realizadas;

5.1.4. aplicar a contratada as san¢bes administrativas regulamentares e contratuais
cabiveis, comunicando ao 6rgao gerenciador da Ata de Registro de Precos, quando
aplicavel;

5.1.5. liquidar o empenho e efetuar o pagamento a contratada, dentro dos prazos
preestabelecidos em contrato;

5.1.6. comunicar a contratada todas e quaisquer ocorréncias relacionadas com o
fornecimento da solucéo de TIC;

5.1.7.  definir produtividade ou capacidade minima de fornecimento da solucédo de TIC
por parte do contratado, com base em pesquisas de mercado, quando aplicavel;

5.1.8. prever que os direitos de propriedade intelectual e direitos autorais da solugédo
de TIC sobre os diversos artefatos e produtos cuja criagdo ou alteragdo seja objeto da
relagdo contratual pertencam a Administracéo, incluindo a documentacéo, o codigo-fonte
de aplicacGes, os modelos de dados e as bases de dados, justificando 0s casos em que isso
ndo ocorrer.

5.2.  S&o obrigacdes do CONTRATADO:

5.2.1. indicar formalmente preposto apto a representa-la junto a contratante, que devera
responder pela fiel execucdo do contrato;

5.2.2. atender prontamente quaisquer orientacbes e exigéncias da Equipe de
Fiscalizacdo do Contrato, inerentes a execug¢do do objeto contratual;

5.2.3. reparar quaisquer danos diretamente causados a contratante ou a terceiros por
culpa ou dolo de seus representantes legais, prepostos ou empregados, em decorréncia da
relagcdo contratual, ndo excluindo ou reduzindo a responsabilidade da fiscaliza¢do ou o
acompanhamento da execucdo dos servicos pela contratante;

5.2.4. propiciar todos 0s meios necessarios a fiscalizacdo do contrato pela contratante,
cujo representante terd poderes para sustar o fornecimento, total ou parcial, em qualquer
tempo, desde que motivadas as causas e justificativas desta decisdo;

5.2.5. manter, durante toda a execugdo do contrato, as mesmas condi¢Ges da
habilitacéo;

5.2.6. quando especificada, manter, durante a execucdo do contrato, equipe técnica
composta por profissionais devidamente habilitados, treinados e qualificados para
fornecimento da solucgéo de TIC;

5.2.7. quando especificado, manter a produtividade ou a capacidade minima de
fornecimento da solugéo de TIC durante a execugdo do contrato;
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5.2.8. ceder os direitos de propriedade intelectual e direitos autorais da solugéo de TIC
sobre os diversos artefatos e produtos produzidos em decorréncia da relacdo contratual,
incluindo a documentacdo, os modelos de dados e as bases de dados a Administracéo;

5.2.9. fazer atransicao contratual, quando for o caso.

6. MODELO DE EXECUCAO DO OBJETO:

6.1. Os servicos deverao ser iniciados em até 15 (quinze) dias, apos a Emissdao da Ordem de
Servigo, ou outro documento que lhe faga as vezes.

6.2.  Os servicos neste Termo deverdo ser implantados e executados nas dependéncias da
SAE de Cataldao, em ambiente de tecnologia indicado pelo Gestor do Contrato, podendo incluir
servidores locais ou infraestrutura em nuvem, conforme definido pela Administragao.

6.3. Apos a assinatura do Contrato ¢ a nomeagdo do Gestor e Fiscais do Contrato, serad
realizada a Reunido Inicial de alinhamento com o objetivo de nivelar os entendimentos acerca
das condicdes estabelecidas no Contrato, Edital e seus anexos, e esclarecer possiveis duvidas
acerca da execucao dos servigos.

6.4. A pauta desta reunido observara, pelo menos: Presenga do representante legal da
contratada, que apresentard o seu preposto; Entrega, por parte da Contratada, do Termo de
Compromisso e dos Termos de Ciéncia; esclarecimentos relativos a questdes operacionais,
administrativas e de gestdo do contrato; A Carta de apresentagdo do Preposto devera conter no
minimo o nome completo e CPF do funciondrio da empresa designado para acompanhar a
execucdo do contrato e atuar como interlocutor principal junto a Contratante, incumbido de
receber, diligenciar, encaminhar e responder as principais questdes técnicas, legais e
administrativas referentes ao andamento contratual.

6.5. Havendo situagdes extraordindrias, devidamente justificadas pela contratada, os prazos
poderdo ser dilatados pela Administragdo, desde que ndo comprometam a continuidade dos
Servicos essenciais € ndo caracterizem prejuizo ao interesse publico.

6.6. Os servicos deverdo ser prestados de forma continua ou ininterrupta durante toda a
vigéncia contratual, podendo ser utilizados de maneira parcial ou integral, conforme a
necessidade da contratante, sem prejuizo dos valores previamente pactuados.

6.7. O recebimento dos servigos sera formalizado mediante emissdo de relatério de
conformidade pelo fiscal do contrato designado por Portaria Municipal, que atestard o
cumprimento dos critérios técnicos e de qualidade estabelecidos.

6.8. Premissas Gerais da Execucao:

6.8.1. A execucgdo dos servicos devera ser pautada pela eficiéncia, continuidade, e
qualidade, com vistas a garantir que todas as demandas da contratante sejam atendidas
tempestivamente e em conformidade com os padrdes legais e institucionais.
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6.9. Planejamento inicial:

a) Reunido de alinhamento inicial: A CONTRATADA devera realizar reuniao com os
responsaveis designados pela CONTRATANTE, no prazo maximo de 5 (cinco) dias
uteis apos a assinatura do contrato, para defini¢ao de prioridades, cronograma de
execucao e metas.

b) Plano de trabalho detalhado: A CONTRATADA deverd apresentar, no mesmo
prazo, um plano de trabalho contemplando:
= Capacitagdo basica e operacional dos servidores usuarios dos sistemas ofertados;
» Treinamentos sobre parametrizagdes, rotinas de seguranca, backup, restauracao e
simulagoes;
* Cronograma de implantacdo com prazo maximo de 30 (trinta) dias corridos,
abrangendo as fases de treinamento, testes e operagao assistida;
* Defini¢ao dos indicadores de desempenho minimos, incluindo:
= Disponibilidade mensal das solu¢des > 98% (chatbot/CRM/campanhas e painéis),
apurada 24x7;
= Tempo médio de resposta a chamados < 8 horas corridas;
» Tempo médio de solugdo de incidentes criticos < 24 horas corridas.

6.10. Prestacao Continua dos Servicos:

a) A execuc¢do devera ser realizada de forma continua e integrada, abrangendo todas as
atividades descritas no objeto, tais como monitoramento de redes sociais, analise de dados
por inteligéncia artificial, planejamento estratégico de comunicacdo digital e suporte
técnico especializado.
b) A CONTRATADA deverd garantir que todas as ferramentas, sistemas e solucdes
contratadas estejam operacionais durante toda a vigéncia contratual, providenciando
corregdes € manutengdes no menor prazo possivel.
¢) A CONTRATADA devera manter canal de comunicagdo direto e acessivel com os
gestores da CONTRATANTE, de forma a tratar solicitagdes, ajustes e esclarecimentos
com agilidade e eficiéncia.

6.11. Relatorios de acompanhamento:

a) Relatorios mensais: contendo as atividades realizadas, métricas de desempenho,
analise de sentimentos em redes sociais com 0s picos € temas recorrentes e resultados
alcancados.

b) Relatorios semestrais: consolidando as atividades executadas, incluindo sugestoes de
melhorias e eventuais ajustes.

¢) Relatorio final: abrangente, entregue ao término do contrato, contendo a avaliagdo
completa das entregas realizadas, desafios enfrentados e agdes implementadas.

6.12. Suporte Técnico:

a) Atendimento emergencial: resposta em até 4 (quatro) horas para incidentes criticos e
até 8 (oito) horas para ndo criticos; solu¢do dos incidentes criticos em até 24 (vinte e
quatro) horas.

b) Manutencio preventiva: realizacdo de atualizagdes periddicas em sistemas e
ferramentas, visando prevenir falhas e assegurar a continuidade dos servigos.
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¢) Documentacio técnica: registro de todos os atendimentos em relatdrios mensais,
especificando falhas detectadas e respectivas acdes corretivas e preventivas.

6.13. Ao final do contrato, a CONTRATADA devera transferir integralmente todos os dados,
informacoes e registros gerados durante a execugao do contrato, assegurando sua integridade.

6.14. Devera entregar toda a documentagao técnica completa, incluindo manuais, relatorios
finais e capacitagdo de desligamento, bem como entrega de logins, senhas e acessos
administrativos vinculados aos sistemas contratados.

6.15. Checklist de encerramento:

6.15.1. Até 30 (trinta) dias corridos antes do término do contrato, a CONTRATADA
devera apresentar checklist detalhado para validagdo pelo gestor e fiscal do contrato,
contendo:

a) Relagdo completa das atividades executadas durante a vigéncia contratual;

b) Registro de eventuais pendéncias identificadas e respectivas medidas de
regularizacdo;

¢) Entrega de backups atualizados, documentagdes técnicas e credenciais
administrativas relacionadas aos sistemas e servigos contratados.

d) Termo de cessdo/licenga dos ativos do avatar (arquivos de projeto, dublagens e
renders) para uso institucional.

6.15.2. O gestor e fiscal do contrato terd prazo de 5 (cinco) dias uteis para validar o
checklist apresentado, podendo apontar ajustes ou pendéncias, que deverdo ser
solucionados antes da emissao do relatorio final.

6.16. A contratada devera realizar a transferéncia de conhecimento a equipe de TI da SAE,
por meio de documentacao técnica.

6.17. O Contratado devera manter sigilo absoluto sobre quaisquer dados e informacgdes
contidos em quaisquer documentos e midias, incluindo os equipamentos e seus meios de
armazenamento, de que venha a ter conhecimento durante a execucdo dos servigos, nao
podendo, sob qualquer pretexto, divulgar, reproduzir ou utilizar, sob pena de lei,
independentemente da classificagdo de sigilo conferida pelo Contratante a tais documentos.

6.18. O descumprimento dos prazos ou das condi¢des da prestagdo de servigos podera ensejar
aplicacio de sancdes previstas na Lei n® 14.133/2021, incluindo adverténcia, multa, suspensao
temporaria ou impedimento de licitar e contratar com a Administracao.

7. MODELO DE GESTAO DE CONTRATO:

7.1. O contrato devera ser executado fielmente pelas partes, de acordo com as cldusulas
avencadas e as normas da Lei n°® 14.133, de 2021, e cada parte respondera pelas consequéncias
de sua inexecugao total ou parcial.

7.2. Em caso de impedimento, ordem de paralisacdo ou suspensao do contrato, o cronograma
de execugdo serd prorrogado automaticamente pelo tempo correspondente, anotadas tais
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circunstancias mediante simples apostila.

7.3. As comunicagoes entre o 6rgao ou entidade e a contratada devem ser realizadas por escrito
sempre que o ato exigir tal formalidade, admitindo-se o uso de mensagem eletronica para esse
fim.

7.4. O orgdo ou entidade poderd convocar representante da empresa para adogdo de
providéncias que devam ser cumpridas de imediato.

7.5. Fiscalizacio:

7.5.1. A execucgdo do contrato devera ser acompanhada e fiscalizada pelo fiscal do
contrato, ou pelos respectivos substitutos.

7.6. Fiscalizacao Técnica:

7.6.1. O fiscal técnico do contrato acompanharé a execu¢do do contrato, para que sejam
cumpridas todas as condi¢des estabelecidas no contrato, de modo a assegurar os
melhores resultados para a Administracao.

7.6.2. O fiscal técnico do contrato anotara no histérico de gerenciamento do contrato
todas as ocorréncias relacionadas a execugdo do contrato, com a descrigao do que for
necessario para a regularizagdo das faltas ou dos defeitos observados.

7.6.3. Identificada qualquer inexatiddo ou irregularidade, o fiscal técnico do contrato
emitird notificagdes para a corre¢ao do contrato, determinando prazo para a corregao.

7.6.4. O fiscal técnico do contrato informara ao gestor do contrato, em tempo habil, a
situagdo que demandar decisdo ou ado¢ao de medidas que ultrapassem sua competéncia,
para que adote as medidas necessarias e saneadoras, se for o caso.

7.6.5. No caso de ocorréncias que possam inviabilizar a execucao do contrato nas datas
aprazadas, o fiscal técnico do contrato comunicara o fato imediatamente ao gestor do
contrato.

7.6.6. O fiscal técnico do contrato comunicara ao gestor do contrato, em tempo habil, o
término do contrato sob sua responsabilidade, com vistas a tempestiva renovagao ou a
prorroga¢ao contratual.

7.7. Fiscalizacao Administrativa:

7.7.1. O fiscal administrativo do contrato verificara a manutencdo das condigdes de
habilitagcdo da contratada, acompanhara o empenho, o pagamento, as garantias, as glosas
e a formalizacdo de apostilamento e termos aditivos, solicitando quaisquer documentos
comprobatorios pertinentes, caso necessario.

7.7.2. Caso ocorra descumprimento das obrigacdes contratuais, o fiscal administrativo
do contrato atuard tempestivamente na solu¢do do problema, reportando ao gestor do
contrato para que tome as providéncias cabiveis, quando ultrapassar a sua competéncia.

7.7.3. A fiscalizacdo de que trata esta clausula ndo exclui nem reduz a responsabilidade
do Contratado, inclusive perante terceiros, por qualquer irregularidade, ainda que
resultante de imperfei¢cdes técnicas, vicios redibitorios, ou emprego de material
inadequado ou de qualidade inferior e, na ocorréncia desta, ndao implica
corresponsabilidade da Contratante ou de seus agentes, gestores e fiscais, de
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conformidade.

7.7.4. Nao ha impedimento para que seja nomeado o mesmo servidor que realize a
fiscalizacdo técnica e administrativa, desde que este detenha, em razdo de funcao,
conhecimento que justifique tal designagao.

7.8. Do gestor do contrato:

7.8.1. Cabe ao gestor do contrato:

7.8.2. Coordenar a atualizacdo do processo de acompanhamento e fiscalizacdo do
contrato contendo todos os registros formais da execucao no historico de gerenciamento
do contrato, a exemplo da ordem de servico, do registro de ocorréncias, das alteracdes
e das prorrogagdes contratuais, elaborando relatério com vistas a verificagdo da
necessidade de adequacdes do contrato para fins de atendimento da finalidade da
administracao.

7.8.3. Acompanhar os registros realizados pelos fiscais do contrato, de todas as
ocorréncias relacionadas a execugao do contrato e as medidas adotadas, informando, se
for o caso, a autoridade superior aquelas que ultrapassarem a sua competéncia.

7.8.4. Acompanhar a manutengao das condi¢gdes de habilitagdo da contratada, para fins
de empenho de despesa e pagamento, e anotara os problemas que obstem o fluxo normal
da liquidagao e do pagamento da despesa no relatdrio de riscos eventuais.

7.8.5. Emitir documento comprobatoério da avaliagdo realizada pelos fiscais técnico,
administrativo e setorial quanto ao cumprimento de obrigacdes assumidas pelo
Contratado, com meng¢do ao seu desempenho na execugdo contratual, baseado nos
indicadores objetivamente definidos e aferidos, e a eventuais penalidades aplicadas,
devendo constar do cadastro de atesto de cumprimento de obrigacdes.

7.8.6. Tomar providéncias para a formalizagdo de processo administrativo de
responsabilizagdo para fins de aplicagdo de sangdes, a ser conduzido pela comissdo de
que trata o art. 158 da Lei n° 14.133/2021, ou pelo agende ou pelo setor com
competéncia para tal, conforme o caso.

7.8.7. Elaborar relatorio final com informagdes sobre a consecucdo dos objetivos que
tenham justificado a contratagdo e eventuais condutas a serem adotadas para o
aprimoramento das atividades da Administracao.

7.8.8. Enviar a documentagao pertinente ao setor de contratos para a formalizagao dos
procedimentos de liquidagdo e pagamento, no valor dimensionado pela fiscalizacdo e
gestao nos termos do contrato.

8. CRITERIOS DE MEDICAO E PAGAMENTO:

8.1. Recebimento:

8.1.1. Os servigos serdo recebidos provisoriamente, de forma sumadria, no ato da
entrega, juntamente com a nota fiscal ou instrumento de cobranga equivalente, pelo(a)
responsavel pelo acompanhamento e fiscalizagdo do contrato, para efeito de posterior
verificacdo de sua conformidade com as especificacdes constantes no Termo de
Referéncia e na proposta.

8.1.2. Os servigcos poderdo ser rejeitados, no todo ou em parte, inclusive antes do
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recebimento provisorio, quando em desacordo com as especificagdes constantes no
Termo de Referéncia e na proposta, devendo ser substituidos no prazo de 24 (vinte e
quatro) horas, a contar da notificagdo da contratada, as suas custas, sem prejuizo da
aplicagdo das penalidades.

8.1.3. O recebimento definitivo ocorrerd no prazo de 05 (cinco) dias uteis, a contar do
recebimento da nota fiscal ou instrumento de cobranca equivalente pela Administragao,
apos a verificagdo da qualidade e quantidade do material e consequente aceitagdo
mediante termo detalhado.

8.1.4. O prazo para recebimento definitivo poderad ser excepcionalmente prorrogado,
de forma justificada, por igual periodo, quando houver necessidade de diligéncias para
a aferi¢ao do atendimento das exigéncias contratuais.

8.1.5. O prazo para a solugdo, pelo contratado, de inconsisténcias na execu¢do do
objeto ou de saneamento da nota fiscal ou de instrumento de cobranca equivalente,
verificadas pela Administragdo durante a analise prévia a liquidagdo de despesa, ndo
sera computado para os fins do recebimento definitivo.

8.1.6. O recebimento provisério ou definitivo ndo excluird a responsabilidade civil pela
solidez e pela seguranga dos bens nem a responsabilidade ético-profissional pela perfeita
execucao do contrato.

8.2. Liquidacao:

7.2.1. A Nota Fiscal devera ser emitida, sem rasuras e discriminagdo exata dos servicos
efetivamente prestados, conforme competente requisi¢ao, de acordo com dados de cada
6rgdo demandante, o qual serd informado no momento da solicitacao.

8.2.2. A Nota Fiscal ou Fatura devera ser obrigatoriamente acompanhada da
comprovagao da regularidade fiscal, acompanhada dos seguintes documentos:

8.2.3. Comprovante de Ordem de Fornecimento, emitida pelo Departamento
Responsavel, com as devidas assinaturas e comprovante de execucao e conformidade
dos servigos assinado pelo Fiscal/Gestor do contrato;

8.2.4. Prova de inscrigdao no Cadastro Nacional de Pessoas Juridicas — CNPJ;

8.2.5. Prova de Regularidade relativa a Seguridade Social (INSS) e Prova de
Regularidade para com a Fazenda Federal, por meio de Certiddo unificada expedida
Procuradoria Geral da Fazenda Nacional (www.pgfn.fazenda.gov.br) e Quitacdo de
Tributos e  Contribuicdes  Federais, expedida pela Receita  Federal
(www.receita.fazenda.gov.br); ou Certiddo Conjunta Negativa de Débitos Relativos a
Tributos Federais e a Divida Ativa da Unido;

8.2.6. Prova de regularidade relativa ao Fundo de Garantia por Tempo de Servico, por
meio do Certificado de Regularidade do FGTS (CRF), expedida pela Caixa Economica
Federal (www.caixa.gov.br) ou do documento denominado “Situa¢do de Regularidade
do Empregador”, com prazo de validade em vigor na data de encerramento do prazo de
entrega dos envelopes;

8.2.7. Prova de Regularidade para com a Fazenda Estadual, por meio de Certiddo em
relagdo a tributos estaduais (ICMS), expedida pela Secretaria da Fazenda Estadual, do
domicilio ou sede da licitante;
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8.2.8. Prova de Regularidade para com a Fazenda Municipal, por meio de Certidao em
relacdo a tributos Municipais, expedida pela Prefeitura do domicilio ou sede da licitante;

8.2.9. Prova de inexisténcia de débitos inadimplidos perante a Justica do Trabalho,
mediante a apresentagdo da Certiddo Negativa de Débitos Trabalhistas — CNDT,
expedida pelo Tribunal Superior do Trabalho (www.tst.jus.br; www.csjt.jus.br ou
www.trt2.jus.br), conforme Lei n°® 12.440 de 07/07/2011 e Resolucao Administrativa
TST n° 1470/2011.

8.3. Do pagamento:

8.3.1. Os pagamentos serdo efetuados em ATE 10 (DEZ) DIAS, através de transferéncia
eletronica, conforme legislagdo vigente, mediante apresentacdo das Notas Fiscais
devidamente atestada pelo Setor competente, em letra bem legivel, sem rasuras.

8.3.2. Quando do pagamento, serd efetuada a retencdo tributédria prevista na legislagdo
aplicavel.

8.3.3. Independentemente do percentual de tributo inserido na planilha, quando houver,
serdo retidos na fonte, quando da realizagcdo do pagamento, os percentuais estabelecidos
na legislagdo aplicavel vigente.

8.3.4. O Contratado regularmente optante pelo Simples Nacional, nos termos da Lei
Complementar n° 123, de 2006, ndo sofrera a retengao tributaria quanto aos impostos e
contribui¢des abrangidos por aquele regime. No entanto, o pagamento ficarad
condicionado a apresentagdo de comprovagao, por meio de documento oficial, de que
faz jus ao tratamento tributario favorecido previsto na referida Lei Complementar.

9. FORMA E CRITERIOS DE SELECAO DO CONTRATADO E REGIME DE
EXECUCAO:

9.1. Forma de seleciio e critério de julgamento da proposta

9.1.1. O fornecedor sera selecionado por meio da realizagdo de procedimento de
LICITACAO, na modalidade PREGAO, sob a forma ELETRONICA, com adogao do
critério de julgamento pelo MENOR PRECO POR ITEM, com INVERSAO DE FASES.

9.2. Forma de fornecimento
9.2.1. O fornecimento do objeto sera continuado.
9.3. Exigéncias de habilitacao

9.3.1. Para fins de habilitagdo juridica, fiscal, social, trabalhista, econdmico-financeira a
licitante devera obedecer ao estipulado no instrumento convocatério.

9.4. Da qualificacio técnica:

9.4.1. A licitante deverd apresentar no minimo 01 (um) atestado de capacidade técnica,
fornecido por pessoa juridica de direito Publico ou Privado, que comprove a execugdo , a
qualquer tempo, de servicos que envolvam Inteligéncia Artificial € Monitoramento de
Redes Sociais, com caracteristicas semelhantes ao objeto descrito neste instrumento.

9.4.2. Os atestados deverao demonstrar a execucao de:
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9.4.2.1. Implantagcdo de ChatBot com IA e CRM integrado em ao menos 1 cliente;

9.4.2.2. Extragcdo/mineragdo de dados do Instagram e Facebook em ao menos 1
cliente;

9.4.2.3. Entrega de painel analitico com indicadores de andlise de sentimentos
das redes sociais em linguagem Python, R ou equivalente em ao menos 1 cliente.

9.4.3. Alicitante devera indicar Responsavel Técnico e/ou membros da equipe técnica,
que deverao pertencer ao quadro permanente da empresa licitante, na data prevista para
entrega da proposta, entendendo-se como tal, para fins deste certame, o sécio que
comprove seu vinculo por intermédio de contrato social/estatuto social; o administrador
ou o diretor; o empregado devidamente registrado em Carteira de Trabalho e Previdéncia
Social; e o prestador de servigos com contrato escrito firmado com o licitante, ou com
declaragcdo de compromisso de vinculagdo contratual futura, caso o licitante se sagre
vencedor desta licitagao.

10. ESTIMATIVAS DO VALOR DA CONTRATACAO:

10.1. O custo total estimado da contratacdo ¢ de R$ 319.999,92 (trezentos e dezenove mil,
novecentos e noventa e nove reais, noventa e dois centavos), conforme custos unitarios
apostos na tabela contida no item 1 deste instrumento.

11. PROVA DE CONCEITO (POC):

11.1. A Prova de Conceito (PoC) constitui etapa obrigatdria e eliminatéria do processo
licitatorio, destinada a comprovar a capacidade técnica e operacional da empresa vencedora
para a execucao integral do objeto deste Termo de Referéncia.

11.2. A empresa que se sagrar vencedora do certame, devera realizar a PoC, no prazo méximo
de 05 (cinco) dias tteis, contatos a partir da convocagao formal emitida pela SAE Catalao.

11.3. Conducao e Avalia¢ao:

11.3.1. A PoC sera conduzida por Comissdo de Avaliagdo, nomeada para este fim
especifico, com apoio técnico da equipe de Tecnologia da Informacao e/ou Engenharia, e
consistira na verificagdo pratica dos requisitos técnicos € operacionais previstos neste
termo.

11.3.2. A sessdo de demonstracdo podera ser acompanhada pelos demais licitantes,
desde que indique representantes oficiais junto ao Agente de Contratagdao, com
antecedéncia minima de 01 (um) dia util da data agendada.

11.3.3. A Prova de Conceito deverd demonstrar, de forma pratica e satisfatéria, no
minimo 95% (noventa e cinco por cento) das funcionalidades obrigatorias descritas no
Termo de Referéncia. O ndo atendimento desse percentual implicard na desclassificagao
da licitante, com imediata convocagdo da segunda colocada, e assim sucessivamente.
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11.3.4. A PoC tera como critérios minimos de avaliagao:

a) ChatBot com IA operando em WhatsApp Business, Instagram DM, Facebook
Messenger e site (widget), com transferéncia imediata para agente humano e chat
interno entre usuarios verificados;

b) Transcri¢cdo de dudio para texto, testada com mensagem real;

¢) Disparo de 1 campanha piloto no WhatsApp exclusivamente via API oficial da
Meta, com relatorio de entrega/leitura;

d) Ambiente de Ouvidoria interno ao ChatBot ¢ em todos os canais (Instagram e
Facebook) de modo a validar a interagdo de um usuario seguindo o padrdo disponivel
no site da SAE de Catalao com envio das informagdes coletadas para um banco de
dados em nuvem, preferencialmente o supabase;

e) Coleta e mineracdo de dados de Instagram, Facebook e TikTok com apresentacao,
em painel desenvolvido preferencialmente em Python, de indicadores de engajamento
e andlise de sentimentos (positivo, negativo, misto € neutro);

f) Demonstracao do avatar virtual (video/voz) com roteiro institucional;

g) Relatorio da PoC com evidéncias e métricas (tempo de resposta, disponibilidade,
entregabilidade).

11.4. Como parte obrigatoria da Prova de Conceito (PoC), a licitante convocada devera
apresentar um ambiente simulado de ChatBot configurado especificamente para a SAE Catalao,
contemplando as funcionalidades descritas neste Termo de Referéncia e demonstrando, de
forma pratica, a integracao com o sistema de gestao Sansys atualmente utilizado pela Autarquia.

a) O endereco eletronico da documentacdo do Swagger disponibilizado pela empresa
Sansys a SAE devera ser solicitado formalmente pela licitante, por e-mail institucional
(licitacao@saecatalao.com.br), ficando o fornecimento condicionado a assinatura prévia
de Termo de Confidencialidade;

b) As credenciais temporarias de acesso ao ambiente do Sansys serdo fornecidas somente
no momento da PoC, sob supervisao da equipe técnica da SAE, para fins exclusivos de
validagdo da integracao;

¢) A empresa licitante compromete-se a utilizar a documentagdo e as credenciais
fornecidas apenas para a finalidade de preparacdo e execucdo da PoC, sendo vedada sua
divulgacao, copia ou utilizagdo para outros fins;

d) O ndo atendimento satisfatorio a integracdo pratica de todas as Secretarias e/ou o
Sansys ensejara a desclassificagdo da licitante
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11.5. A SAE de Cataldo sera responsavel por disponibilizar recursos basicos de infraestrutura,
como energia elétrica, espaco fisico e acesso controlado ao local da demonstragao.

11.6. A empresa licitante deverd prover todos os equipamentos, softwares, ferramentas e
profissionais qualificados necessarios a instalacao, configuracao e execucao da PoC, arcando
com todas as despesas decorrentes da sua participacao.

12. ADEQUACAO ORCAMENTARIA:

12.1. Asdespesas decorrentes da presente contratagdo correrdo a conta de recursos especificos
consignados no Orgamento vigente do Municipio de Cataldo — GO, na seguinte dotagdo
orgamentaria:

Projeto de Atividade: Administracao da SAE.
Dotacao Orcamentaria: 10.1001.17.512.4308.4063-339040.

Cataldo - GO, 10 de abril de 2026.

Termo de Referéncia elaborado por:

Gustavo César Rodrigues Silva
Departamento de Infraestrutura — SAE

Termo de Referéncia aprovado por:

Rogério Aparecido da Silva Pires
Superintendente Municipal de Agua e Esgoto de Cataléo

Pagina 28 de 28
Superintendéncia Municipal de Agua e Esgoto - SAE

Rua Kaveffs Abréo, 660 - Lago das Mansées — CEP @ (64) 3442-7038 Wwwsaecatalao_com.br @ www.catalao.go.govbr
75.707-230 - Cataldo/GO



