CATALAD £y SAE

Superintendéncia Municipal de Agua e Esgoto — SAE.
Municipio de Catalio.

TERMO DE REFERENCIA

SOLICITANTE: SUPERINTENDENCIA MUNICIPAL DE AGUA E ESGOTO — SAE
1. DESCRICAO DO OBJETO:

1.1. Contratacdo de empresa para prestacao de servigos para locagdo, implantagdo, gerenciamento,
manuteng¢do, treinamento, atualizacao e suporte técnico de softwares de ciéncia de dados/inteligéncia
artificial para a contratante, visando atender a demanda para: i) Entrega de um ChatBot com CRM e
aplicacdes de Inteligéncia Artificial para automacao de mensagens nos canais WhatsApp, Instagram
Direct ¢ Facebook Messenger em uma tUnica plataforma, possibilitando a gestdo de filas de
atendimento entre multiplos atendentes e equipes, gestdo de conversas, campanhas de envio em massa
de mensagens, rastreamento de leads, integracdes e relatorios, agregado a um CRM (Customer
Relationship Manager, ou Gestao de Relacionamento com o Cliente), por meio de plataforma virtual
e infraestrutura em nuvem, com até 10 usudrios para um numero de whatsapp, uma conta do Instagram
e uma conta do Facebook para até 20.000 atendimentos e 30.000 envios de mensagens, mensais pela
api oficial do WhatsApp, com a classificagdo de mensagens de Utilidade (ndo ser fard uso de
mensagens de tipo Marketing). Além disso se faz necessario a conexdo da referida
ferramenta/aplicacdo com o sistema de gestdo de clientes da contratante. i1) Entrega de software com
acesso via internet (WebApp) para Monitoramento de Redes Sociais (Instagram e Facebook) por meio
de andlise de sentimentos, fazendo uso de inteligéncia artificial, personalizado com métricas e resumos
da analise das redes sociais e apontamento de estratégias de comunicagao digital da contratante junto
a populagdo e com suporte técnico especializado para ambos os softwares/ferramentas por 24 horas,
conforme condigdes, quantidades e exigéncias estabelecidas neste instrumento e iii) Disponibiliza¢ao
de um funcionario de TI em tempo integral durante a vigéncia do contrato para treinamento,
capacitagdo técnica, suporte e assessoria dos servidores na utilizagao das novas ferramentas de IA e no
aprimoramento das solugdes ja implantadas, assegurando eficiéncia, transparéncia e modernizagao dos
processos internos, conforme condi¢des, quantidades e exigéncias estabelecidas neste instrumento.

1.2. Descriciao do objeto:
1.2.1. Da AMPLA CONCORRENCIA:

1.2.1.1. Conforme o disposto no inciso II do Art. 49 da Lei Complementar n® 123 de 14 de
dezembro de 2006, para o presente processo, sera aplicado a ampla participagdo. Mesmo com
a abertura ampla participacdo, todos os direitos das micro e pequenas empresas estardo
resguardados, caso tenham interesse em participar do certame, conforme legislagdo especifica
que regulamenta as compras publicas.

PRECO

A MEDIO PRECO MEDIO

ITEM | QTDE. | UNIDADE | DESCRICAO DETALHADA DO PRODUTO unitério RS total R$ (Anual)
(Mensal)

Contratagdo de empresa para prestagdo de servigos para locagdo,
implantagdo, gerenciamento, manutengdo, treinamento, atualizagdo e
1 1 Servigos suporte técnico de softwares de ciéncia de dados/inteligéncia artificial | R§  18.500,00 | R$ 222.000,00
visando atender as necessidades da Superintendéncia Municipal de Agua
e Esgoto — SAE.

Total Maximo Estimado >2>-> | R$ 222.0000,00

1.2.1.1.2. O Valor MAXIMO estimado para contratacio é de R$ 222.000,00 (duzentos e vinte e dois
mil reais).
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1.3. Os servigos a serem executados constituem um conjunto de atividades integradas que visam
garantir a eficiéncia no atendimento digital e na automacao da comunica¢gdo bem como um conjunto
de atividades integradas que visam garantir a eficiéncia no monitoramento das redes sociais, a analise
de dados por meio de inteligéncia artificial, a comunicagdo institucional, entrega de um dashboard com
dados atualizados sobre o monitoramento das redes e suporte técnico especializado 24 horas conforme
detalhado a seguir:

1.3.1. Gestdo de Atendimento Multicanal

a) Centralizar e gerenciar interacdes provenientes de WhatsApp, Instagram Direct e Facebook
Messenger em uma Unica plataforma.

b) Permitir a atuagdo simultanea de multiplos atendentes e equipes, otimizando a distribuicao das
demandas.

c¢) Garantir a supervisao e monitoramento em tempo real dos atendimentos prestados.

d) Implementar filas de atendimento organizadas, garantindo um fluxo eficiente e reduzindo o tempo
de resposta.

e) Disponibilizar validagao de dois fatores para processo de autenticagdo dos usuarios cadastrados
visando garantir o controle e seguranga no acesso a ferramenta.

1.3.3. Automagao e Inteligéncia Artificial no Atendimento

a) Configuragdo e personalizagdo de chatbots para triagem, suporte e encaminhamento de
atendimentos.

b) Desenvolvimento de fluxos automatizados para respostas instantaneas e segmentacao de interacdes.

c) Aplicacdo de analise de interagdes e dados comportamentais para otimizagdo dos atendimentos
automatizados.

d) Implementag¢do de automagdes baseadas em gatilhos de comportamento dos usudrios para interagdes
mais dindmicas e eficazes.

1.3.4. CRM e Gestao de Relacionamento com o Cliente

a) Implementacdo de etiquetas e campos personalizados para contatos.

b) Gestao de oportunidades e tarefas por meio de painéis estilo kanban.

¢) Criacgao de historicos de atendimento detalhados para melhor acompanhamento das interacdes.
d) Integragdo de dados para andlise do perfil e comportamento dos usuarios.

1.3.5. Monitoramento e Analises Estratégicas

a) Geragao de relatorios detalhados sobre nimero de atendimentos realizados, tempo médio de resposta
e taxa de retencao.

b) Avalia¢do continua da efetividade do ChatBot, incluindo taxa de conversdes e eficiéncia das
automacgoes implementadas.

c¢) Monitoramento da origem dos leads e comportamento dos usuérios nos canais de comunicacao.

d) Aplicagao de métricas estratégicas para avaliar o desempenho do atendimento e otimizar campanhas
futuras.
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1.3.6. Entrega de software para monitoramento e analise de redes sociais com uso de inteligéncia
artificial

a) Realizar o monitoramento continuo das redes sociais institucionais (Instagram e Facebook),
incluindo andlise de intera¢des, engajamento e alcance das publicagdes.

b) Empregar técnicas de analise de sentimentos utilizando inteligéncia artificial para avaliar a
percepcao do publico em relagdo as agdes da contratante.

¢) Produzir relatorios periddicos com insights obtidos das anélises de dados para subsidiar decisdes
estratégicas de comunicacao.

d) Entregar um software (WebApp) que possa ser acessado de qualquer dispositivo e a qualquer
momento pelo servidor responsavel pela pasta da comunicacdo da contratante com o objetivo de
acompanhar as métricas e a andlise de sentimentos de cada postagem por meio de ferramentas de
inteligéncia artificial.

1.3.7. Planejamento e desenvolvimento de estratégias de comunicagao digital

a) Desenvolver e implementar estratégias de comunicagao alinhadas aos objetivos institucionais, com
base nas analises realizadas.

b) Auxiliar o(s) profissionais/servidores responsaveis pela criagdo de conteudos digitais (textos,
imagens, videos e infograficos), fornecendo anélises de desempenho, insights e recomendag¢des com
base nas estratégias de comunicag¢ao digital e nos dados analisados por meio de IA.

1.3.8. Criagao e manutencao de sistemas de analise de dados

a) Configurar e manter sistemas de inteligéncia artificial para a analise de dados provenientes das redes
sociais.

b) Realizar treinamentos de forma presencial de no minimo 20 horas para os servidores da
Superintendéncia de Agua e Esgoto de Cataldo responsaveis pelo uso do WebApp que corresponde a
uma ferramenta de analise de dados que deve estar disponivel para acesso via internet 24 horas por
dia, garantindo o entendimento das métricas apresentadas.

c¢) Implementar rotinas de backup e seguranca para os dados analisados, assegurando sua integridade
e disponibilidade.

1.3.9. Infraestrutura e Seguranca

a) Garantia de funcionamento ininterrupto 24/7, assegurando alta disponibilidade do servigo.

b) Implementacao de criptografia e controle de acesso baseado em perfis de usuarios.

c¢) Auditoria continua das atividades dentro da plataforma para garantir conformidade com a LGPD.
d) Backups automaticos e medidas de prote¢ao contra-ataques e acessos nao autorizados.

e) Disponibiliza¢do de um funciondrio de TI, em tempo integral, para atuar, in loco, junto as demandas
de tecnologia nas dependéncias da contratante.

1.4. Para obtencdo dos valores médios de cada item, fora realizada pesquisa prévia de precos de
mercado, devidamente comprovada nos autos, mediante orgamentos emitidos por empresas especificas
do ramo, objeto do certame.

2. FUNDAMENTACAO DA CONTRATACAO:
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2.1. Justificativa Geral

2.1.1. A contratagdo visa atender as necessidades estratégicas da Superintendéncia de Agua e Esgoto
de Catalao (SAE) em dois aspectos principais: (i) a modernizacdo da comunicagao institucional e do
atendimento ao cidadao por meio de automagao digital, com foco na efici€ncia na gestdo das interagdes
e no acompanhamento dos atendimentos; e (i1) o uso de inteligéncia artificial para analise de dados
com analise de sentimento das postagens nas redes sociais utilizadas pela autarquia, associada a suporte
técnico continuo, de forma a garantir a melhoria constante dos processos e a otimizagao dos recursos
tecnologicos. Esses servicos sdo essenciais para assegurar a agilidade, a transparéncia e a eficacia das
atividades desenvolvidas pela SAE, beneficiando tanto a Administracdo quanto a populacao atendida.
Esses servigos sdo essenciais para assegurar:

a) Eficiéncia Administrativa: Promocdo da divulgacdo transparente das atividades administrativas
por meio de plataformas digitais, respeitando os principios constitucionais da publicidade e eficiéncia.

b) Modernizacio e Inovacio Tecnoldégica: Implementacdo de ferramentas tecnoldgicas avangadas
para analise de dados e otimizagdo da comunicagdo digital, garantindo maior eficiéncia e
acessibilidade.

¢) Conexio com a Popula¢do: Ampliacao do alcance das informagdes institucionais, fortalecendo o
engajamento civico por meio de redes sociais, site oficial e outros canais de comunicagao.

2.2. Objetivos Especificos
2.2.1. A contrata¢ao tem como finalidades especificas:

a) Entrega de um sistema de automagdo de atendimento digital, utilizando inteligéncia artificial para
gerenciar interagdes € otimizar a comunica¢do com os cidadaos;

b) Oferecer suporte técnico especializado para garantir a continuidade dos sistemas e servicos digitais
da Superintendéncia;

c¢) Melhorar a eficiéncia no atendimento ao publico e na gestdo das demandas de servicos;
d) Assegurar conformidade com normas de protecao de dados e boas praticas de governanga digital;

e) Integrar um sistema de Customer Relationship Management (CRM) para aprimorar a gestdo € o
acompanhamento das interagdes com os cidaddos, garantindo melhor organizagdo e eficiéncia
operacional.

f) Implementar o monitoramento e a andlise das redes sociais institucionais, utilizando inteligéncia
artificial para compreender as interagdes, analise de sentimentos € o engajamento do publico;

g) Subsidiar estratégias de comunicacdo com base em dados, apoiando as decisdes institucionais de
forma eficiente;

h) Ampliar o alcance das informagdes e servigos prestados pela SAE.
2.3. Relevancia da Contratacao

2.3.1. Os servicos contratados possuem carater estratégico para a Superintendéncia de Agua e
Esgoto de Catalao, promovendo avancos nas areas de:

a) Atendimento Digital: Garantia de eficiéncia e agilidade no relacionamento com os cidadaos por
meio de canais digitais;
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b) Governanga de Dados: Uso de inteligéncia artificial para analise de interagdes e gestao estratégica
da comunicagao;

c¢) Suporte Técnico Permanente: Atendimento continuo para assegurar a operagdo ininterrupta do
chatbot e CRM integrados.

2.4. Resultados Esperados
2.4.1. Com a execucio dos servicos contratados, espera-se alcancar:

a) Maior eficiéncia na comunicagdo institucional e no relacionamento da Superintendéncia com os
cidaddos;

b) Redug¢ao no tempo de resposta as demandas do publico;

c) Transparéncia e melhoria na qualidade dos atendimentos prestados;

d) Consolidacdo da governanga digital e da credibilidade da Superintendéncia;

e) Compreender e Promover o maior engajamento e participacao social;

f) Consolidagdo da transparéncia e da credibilidade da SAE junto a populacio de Cataldo.
2.5. Impactos Positivos

2.5.1. A contratacio trara os seguintes impactos positivos:

a) Modernizacdo do Atendimento: A digitalizacdo dos servigos proporcionara maior agilidade e
acessibilidade ao publico;

b) Seguranca da Informagao: A implementacao de politicas de backup e prote¢ao de dados assegurara
a integridade das informacdes institucionais e evitara perdas ou violagdes;

c¢) Otimizagao de Recursos: A automagao permitird reduzir custos operacionais e melhorar a alocacao
de recursos humanos para tarefas estratégicas.

d) Melhoria da Imagem Institucional: A transparéncia e a eficiéncia administrativa fortalecerdo a
confianga da populacdo em relacdo aos servigos oferecidos.

e) Identificacio e Combate a Fake News: O monitoramento continuo das redes sociais permitird a
deteccdo e a contencao da disseminacdo de informagdes falsas relacionadas aos servigos prestados pela
SAE. Possibilitando a promocao de campanhas informativas para esclarecer duvidas, reforgar a
comunicacdo oficial e garantir que a populagdo tenha acesso a contetidos veridicos e institucionais.

3. DESCRICAO DA SOLUCAO COMO UM TODO CONSIDERADO O CICLO DE VIDA DO
OBJETO:

3.1. A descricdo da solugcdo como um todo encontra-se pormenorizada em tdpico especifico dos
Estudos Técnicos Preliminares, apéndice deste Termo de Referéncia.

4. REQUISITOS DA CONTRATACAO:
4.1. Capacidade operacional:

a) Declaracao formal assinada pelo representante legal da empresa, atestando que dispde de estrutura
técnica e operacional suficiente para atender as demandas da Superintendéncia de Agua e Esgoto de
Cataldo, incluindo equipamentos, softwares e demais ferramentas indispensaveis a execu¢ao dos
Servigos.
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b) Declaracao de que a empresa possui meios para realizar manutengdes emergenciais € continuas,
garantindo a qualidade e a continuidade dos servigos.

4.2 Equipe técnica qualificada

4.2.1. A contratada devera disponibilizar profissionais especializados e devidamente capacitados para
as atividades especificada no objeto.

4.2.1.2. Capacitaciio e suporte:

a) Disponibilidade para realizar treinamentos técnicos aos servidores da SAE, especialmente no uso
de sistemas e ferramentas implantados.

b) Atendimento continuo para suporte técnico, com garantia de resposta em até 4 horas tuteis apos a
abertura de chamados via e-mail de suporte ou WhatsApp.

4.3 Ferramentas e tecnologias

4.3.1. A empresa devera comprovar, por meio de declaracao formal assinada pelo representante legal,
que utiliza recursos tecnologicos modernos e eficazes para a execu¢do dos servicos.

4.4 Atendimento aos Padroes de Qualidade
4.4.1. 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 especificagdes técnicas.

b) Conformidade técnica e operacional dos servi¢os prestados, alinhada as diretrizes e padroes
definidos pela SAE.

¢) Elaboracao e disponibilizagao de relatorios periodicos detalhados, com indicadores de desempenho
e resultados obtidos, permitindo o acompanhamento continuo pela contratante.

4.5 Declaracoes e Obrigacdes da Contratada

4.5.1. A contratada deverd apresentar, no inicio e durante a vigéncia do contrato, os seguintes
documentos € compromissos:

a) Declaracdo formal de que dispde de todos os meios e recursos necessarios para a execucao integral
do objeto.

b) Regularidade fiscal, trabalhista e previdenciaria, comprovada por meio de certiddes validas.
c¢) Declaracdo de inexisténcia de impedimentos legais para contratar com a Administragdao Publica.

d) A contratada deverd possuir no ato da contratacdo sede ou filial localizada no municipio de
Catalao/GO, de modo a facilitar a execugdo, fiscalizagdo e acompanhamento dos servigos objeto deste
Termo de Referéncia.

e) A contratada devera manter a disposicdo da CONTRATANTE, um funcionario, em tempo integral,
para atender as demandas de TI, fornecendo no ato da assinatura do contrato, um numero de
telefone/whatsapp para solicitagdo de chamados de suporte ou ferramenta similar bem como o nome
do profissional de TI que ficara a disposi¢ao da contratante.

4.6 Regulacao sobre subcontratacao
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4.6.1. Nao sera admitida a subcontratagdo do objeto contratual, salvo em situagdes devidamente
justificadas e aprovadas pela Superintendéncia Municipal de Agua e Esgoto (SAE), e desde que, nio
se refira a totalidade ou a parcela principal da obrigacao, devendo, neste caso, a Empresa atender todas
as condicdes exigidas no contrato e a nota fiscal emitida pela Empresa Contratada, ndo pela
substabelecida.

5. DA ENTREGA, CRITERIOS DE ACEITACAO DO OBJETO E ATIVIDADES A SEREM
DESENVOLVIDAS: EXECUCAO DO OBJETO.

5.1. Condig¢oes de Entrega

5.1.1. Os servicos indicados neste Termo, deverdo ser realizados na SUPERINTENDENCIA
MUNICIPAL DE AGUA E ESGOTO - SAE, com sede administrativa na Rua Kaveffs Abréo, n° 660
- Setor Lago das Mansdes, CEP. 75.707-230, ou em locais indicados pelo Gestor do Contrato, sendo
estes imediatos.

5.1.2. Havendo alguma situacdo extraordinaria, devidamente justificada pela empresa que fornecera
os servicos, este prazo podera ser dilatado e concedido ao fornecedor, um lapso temporal maior, desde
que o fornecimento do servigo em especifico ndo seja de extrema urgéncia ao contratante;

5.1.3. Os servicos serdo fornecidos de forma continua e ininterrupta no decorrer deste exercicio
financeiro, podendo ser utilizados parcialmente, conforme a necessidade e interesses da
Superintendéncia Municipal de Agua e Esgoto (SAE), sem prejuizo dos valores e quantidades
contratados inicialmente, devendo os mesmos serem realizados sem qualquer fator que possa
comprometer a qualidade dos mesmos;

5.1.4. Havendo rejeic@o dos servigos, no todo ou em parte, a Empresa contratada devera refazé-los
IMEDIATAMENTE, observando as condi¢des estabelecidas para o fornecimento, sob pena de lhe
serem aplicadas as san¢des administrativas estabelecidas pela Leis Federal n® 14.133/21;

5.1.6. Sera de responsabilidade da Empresa contratada, controlar os quantitativos de servigos
fornecidos, para que ndo ultrapasse o solicitado, bem como correra as suas expensas todas as despesas
decorrentes dos servigos ora contratado;

5.1.7. O recebimento dos servicos serd de inteira responsabilidade do FISCAL do contrato, a ser
indicado mediante Portaria Municipal oportunamente anexada ao Termo Contratual.

5.2. Manutenc¢ao Preventiva: S3o as revisdes e servigos de cardter preventivo com a finalidade de
avaliar as condicoes para o seu perfeito funcionamento, além de detectar possiveis falhas na coleta de
dados por meio da inteligéncia artificial, objetivando manter o software em perfeito estado de
funcionamento. Esses servigos deverao ser executados semanalmente.

5.3. Manutencio Corretiva: Sio as revisdes e servigos de carater corretivo que se fazem necessario
em razao de adversidades em fun¢do de uso do software, para possibilitar a reparagdo de defeitos e
falhas, com readequagdo da estrutura do codigo. Esses servicos deverao ser executados de acordo com
a necessidade verificada pelo servidor responsavel pela operagdo do mesmo.

5.4. Fica disponivel a visita técnica aos prédios ligados a Superintendéncia Municipal de Agua e
Esgoto (SAE) para a verificagdo da estrutura fisica e os locais onde se encontram o software. A referida
visita ndo ¢ obrigatoria. Toda a despesa com a indicada visita, serd de exclusiva responsabilidade da
licitante interessada e devera acontecer através de declaragdo escrita, devidamente assinada e
carimbada por servidor competente da Superintendéncia Municipal de Agua e Esgoto (SAE).
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6. MODELO DE EXECUCAO DO OBJETO
6.1 Premissas Gerais da Execucao

6.1.1. A execucao dos servicos devera ser pautada pela eficiéncia, continuidade, e qualidade, com
vistas a garantir que todas as demandas da Superintendéncia de Agua e Esgoto de Cataldo (SAE) sejam
atendidas tempestivamente e em conformidade com os padrdes legais e institucionais.

6.2 Estruturacao da Prestacio dos Servicos
6.2.1. Planejamento Inicial

a) Reunido de alinhamento inicial: A contratada devera realizar reunido com os responsaveis
designados pela SAE, no prazo méaximo de 7 (sete) dias uteis apds a assinatura do contrato, para definir
prioridades, cronograma de execugao e metas.

b) Entrega de plano de trabalho: A contratada devera apresentar um plano de trabalho detalhado no
prazo de até 30 (trinta) dias Uteis apos a assinatura do contrato, contendo:

e Cronograma de execucdo das atividades;

e Metas e entregaveis para cada servico contratado;

e Procedimentos para o monitoramento e avaliagdo continua dos servigos.
6.2.2. Prestacao Continua dos Servicos

a) A execucdo dos servicos deverd ser realizada de forma continua e integrada, cobrindo todas as
atividades descritas no objeto, incluindo o monitoramento de redes sociais, analise de dados utilizando
inteligéncia artificial, planejamento estratégico de comunicagao digital e suporte técnico especializado.

b) A contratada devera garantir que todas as ferramentas, sistemas e solugdes contratados estejam
plenamente operacionais durante toda a vigéncia do contrato, corrigindo falhas no menor prazo
possivel.

¢) A contratada devera manter um canal de comunicacdo direto com os gestores da SAE para tratar de
ajustes, solicitagdes e esclarecimentos de forma 4gil e eficiente.

d) A contratada deverd apresentar, no prazo de até 30 (trinta) dias Uteis apds a assinatura do contrato,
um plano de trabalho detalhado, contendo cronogramas, entregéaveis e indicadores de desempenho para
monitoramento continuo dos servigos prestados.

6.2.3. Relatorios de Acompanhamento

6.2.3.1. A contratada devera fornecer relatorios periodicos que permitam a avaliacio continua
da qualidade e dos resultados dos servigos prestados, incluindo:

a) Relatorios mensais: Contendo informagdes detalhadas sobre as atividades realizadas, métricas de
desempenho, analise de sentimentos nas redes sociais e resultados obtidos.

b) Relatérios semestrais: Apresentando uma andlise consolidada das atividades realizadas, incluindo
sugestoes de melhorias e ajustes necessarios.

¢) Relatorio final: Entrega de um relatério abrangente ao término do contrato, contendo avaliagdo
completa das entregas realizadas, desafios enfrentados e acdes implementadas para o cumprimento do
objeto.
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6.2.4. Suporte Técnico

a) Atendimento emergencial: Garantir suporte técnico especializado 24 horas por dia, 7 dias por
semana, para resolu¢ao de falhas criticas nos sistemas contratados.

b) Manutengdo preventiva: Realizar atualiza¢des periddicas em sistemas e ferramentas utilizadas,
visando prevenir falhas e assegurar a continuidade dos servigos.

¢) Documentag¢do técnica: Registrar todos os atendimentos realizados em relatorios mensais,
detalhando as falhas detectadas, agdes corretivas e preventivas aplicadas.

d) Tempo de resposta: A contratada devera atender chamados emergenciais em até 4 horas uteis,
mantendo registro detalhado do tempo médio de resposta e solugdo.

6.5 Encerramento do Contrato
6.5.1. Ao término da vigéncia contratual, a contratada devera:

a) Transferir integralmente todos os dados e informagdes gerados durante a execucdo do contrato,
garantindo a integridade do registro das atividades realizadas.

b) Apresentar relatorio final abrangente, detalhando todas as entregas realizadas, desafios enfrentados
e resultados alcancados.

6.5.2. Checklist de Encerramento

6.5.2.1. A contratada devera, no prazo maximo de 30 (trinta) dias tteis antes do término do
contrato, apresentar um checklist detalhado para validacio do gestor e fiscal do contrato,
contendo:

a) Relagdo completa das atividades realizadas durante a vigéncia contratual, conforme escopo
estabelecido neste Termo de Referéncia;

b) Registro de eventuais pendéncias identificadas durante a execu¢ao do contrato e das a¢des adotadas
para regularizé-las;

¢) Entrega de backups atualizados, documentacdes técnicas e demais informacdes relevantes
relacionadas aos sistemas e servigos contratados;

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

7. MODELO DE GESTAO DO 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 paralisagdo ou suspensdo do contrato, o cronograma de
execugao sera prorrogado automaticamente pelo tempo correspondente, anotadas tais circunstancias
mediante simples apostila.

7.3. As comunicagdes 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.
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7.4. O 6rgao ou entidade podera convocar representante da empresa para adocao de providéncias que
devam ser cumpridas de imediato.

7.5. Apo6s a assinatura do contrato ou instrumento equivalente, o 6rgao ou entidade podera convocar o
representante da empresa contratada para reunido inicial para apresentacdo do plano de fiscalizacao,
que contera informagdes acerca das obrigagdes contratuais, dos mecanismos de fiscalizacao, das
estratégias para execu¢do do objeto, do plano complementar de execu¢do da contratada, quando
houver, do método de afericao dos resultados e das san¢des aplicaveis, dentre outros.

7.6. A execugdo do contrato deverd ser acompanhada e fiscalizada pelo(s) fiscal(is) do contrato, ou
pelos respectivos substitutos.

7.7. O fiscal técnico do contrato acompanhara a execugao do contrato, para que sejam cumpridas todas
as condig¢des estabelecidas no contrato, de modo a assegurar os melhores resultados para a
Administragao;

7.7.1. O fiscal técnico do contrato anotard no historico de gerenciamento do contrato todas as
ocorréncias relacionadas a execucdo do contrato, com a descri¢do do que for necessario para a
regularizacdo das faltas ou dos defeitos observados.

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

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

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

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

7.8. O gestor do contrato coordenara a atualizagdo do processo de acompanhamento e fiscaliza¢dao do
contrato contendo todos os registros formais da execugao no historico de gerenciamento do contrato,
a exemplo da ordem de servigo, do registro de ocorréncias, das alteracdes e das prorrogagdes
contratuais, elaborando relatério com vistas a verificacdo da necessidade de adequagdes do contrato
para fins de atendimento da finalidade da administracao.

7.9. O gestor do contrato acompanhara os registros realizados pelos fiscais do contrato, de todas as
ocorréncias relacionadas a execucao do contrato e as medidas adotadas, informando, se for o caso, a
autoridade superior aquelas que ultrapassarem a sua competéncia.

7.10. O gestor do contrato acompanhard a manutencao das condi¢des de habilitacdo 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 relatorio de riscos eventuais.

7.11. O gestor do contrato tomara providéncias para a formalizacdo 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, de 2021, ou pelo agente ou pelo setor com competéncia para tal, conforme o
caso.
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7.12. O gestor do contrato devera enviar a documentacao pertinente ao setor de contratos para a
formalizagdo dos procedimentos de liquidag¢ao e pagamento, no valor dimensionado pela fiscalizagao
e gestdo nos termos do contrato.

8. ACOMPANHAMENTO E CONTROLE DA MEDICAO DOS SERVICOS

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

8.2. Os servigos poderao ser rejeitados, no todo ou em parte, inclusive antes do recebimento provisorio,
quando em desacordo com as especificacdes 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 aplicagao das penalidades.

8.3. O recebimento definitivo ocorrera no prazo de 05 (cinco) dias tteis, a contar do recebimento da
nota fiscal ou instrumento de cobranga equivalente pela Administragdo, ap6s a verificagao da qualidade
e quantidade do material e consequente aceitagdo mediante termo detalhado.

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

8.5. O prazo para a solucdo, pelo contratado, de inconsisténcias na execucdo do objeto ou de
saneamento da nota fiscal ou de instrumento de cobranga equivalente, verificadas pela Administragao
durante a analise prévia a liquida¢ao de despesa, nao sera computado para os fins do recebimento
definitivo.

8.6. O recebimento provisorio ou definitivo ndo excluird a responsabilidade civil pela solidez e pela
seguranca dos bens nem a responsabilidade ético-profissional pela perfeita execucao do contrato.

8.7. Recebida a Nota Fiscal ou documento de cobranga equivalente, correra o prazo de dez dias tteis
para fins de liquidagdo, na forma desta se¢do, prorrogaveis por igual periodo, nos termos do art. 7°,
§3° da Instrucdo Normativa SEGES/ME n° 77/2022.

8.8. Para fins de liquidacdo, o setor competente devera verificar se a nota fiscal ou instrumento de
cobranga equivalente apresentado expressa os elementos necessarios e essenciais do documento, tais
como:

8.8.1. o prazo de validade;

8.8.2. a data da emissao;

8.8.3. os dados do contrato e do 6rgdo contratante;

8.8.4. o periodo respectivo de execugdo do contrato;

8.8.5. o valor a pagar; e

8.8.6. eventual destaque do valor de retengdes tributarias cabiveis.

8.9. Havendo erro na apresentacdo da nota fiscal ou instrumento de cobranga equivalente, ou
circunstancia que impeg¢a a liquidacao da despesa, esta ficara sobrestada até que o contratado
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providencie as medidas saneadoras, reiniciando-se o prazo ap6s a comprovagao da regularizacdo da
situagdo, sem Onus ao contratante;

8.10. A nota fiscal ou instrumento de cobranca equivalente devera ser obrigatoriamente acompanhado
da comprovacdo da regularidade fiscal, mediante consulta aos sitios eletronicos oficiais ou a
documenta¢ao mencionada no art. 68 da Lei n°® 14.133, de 2021.

8.11. A Administragdo devera realizar consulta para: a) verificar a manuten¢do das condi¢des de
habilitacdo exigidas no edital; b) identificar possivel razdo que impeca a participagdo em licitagdo, no
ambito do orgdo ou entidade, proibicdo de contratar com o Poder Publico, bem como ocorréncias
impeditivas indiretas.

8.12. Constatando-se, a situacdo de irregularidade do contratado, sera providenciada sua notificacao,
por escrito, para que, no prazo de 5 (cinco) dias uteis, regularize sua situacdo ou, no mesmo prazo,
apresente sua defesa. O prazo poderd ser prorrogado uma vez, por igual periodo, a critério do
contratante.

8.13. Nao havendo regulariza¢do ou sendo a defesa considerada improcedente, o contratante devera
comunicar aos orgaos responsaveis pela fiscalizacdo da regularidade fiscal quanto a inadimpléncia do
contratado, bem como quanto a existéncia de pagamento a ser efetuado, para que sejam acionados os
meios pertinentes e necessarios para garantir o recebimento de seus créditos.

8.14. Persistindo a irregularidade, o contratante deverd adotar as medidas necessarias a rescisao
contratual nos autos do processo administrativo correspondente, assegurada ao contratado a ampla
defesa.

8.15. Havendo a efetiva execu¢do do objeto, os pagamentos serdo realizados normalmente, até que se
decida pela rescisdo do contrato, caso o contratado ndo regularize sua situagdo de habilitagdo.

8.16. O pagamento sera efetuado no prazo de até 10 (dez) dias Uteis contados da finalizagdo da
liquidagdo da despesa, conforme se¢do anterior, nos termos da Instru¢ao Normativa SEGES/ME n°® 77,
de 2022.

8.17. No caso de atraso pelo Contratante, os valores devidos ao contratado serdo atualizados
monetariamente entre o termo final do prazo de pagamento até a data de sua efetiva realizacao,
mediante aplicagdo do indice IPCA de corre¢ao monetaria.

9. MATRIZ DE RISCO
9.1. Dada a natureza dos servigos contratados, a analise de riscos contempla os possiveis eventos que

podem impactar a execugdo contratual, suas causas, consequéncias e medidas de mitigacao necessarias
para assegurar o cumprimento do objeto:

Evento de Risco Causas Consequéncias Sugestiio de Controle
o Perda de dados estratégicos . ~ . .
< . Falhas técnicas no software . Realizar manutengdes preventivas, implementar
Interrupgédo dos Sistemas de [ € comprometimento na P . .
o ou negligéncia na . backups didrios e manter suporte técnico emergencial
Anélise de Dados ~ analise de desempenho .
manutengao. L com tempo de resposta rapido.
digital.
Auséncia de ~ . . . .
. . Redugdo no engajamento Revisar estratégias de monitoramento regularmente,
Falhas no Monitoramento acompanhamento continuo s . .
- . do publico e na assegurando o cumprimento dos indicadores de
das Redes Sociais ou uso inadequado das RTT .
" transparéncia institucional. desempenho estabelecidos.
ferramentas de andlise.
. S a Prejuizo a execugao das Auvaliar previamente a qualificagdo técnica da empresa
~ Falta de qualificagdo técnica AP . . .
Inexecugdo Contratual e estratégias digitais e ao e aplicar penalidades contratuais em casos de
ou desidia da contratada. Py .
suporte técnico. descumprimento.
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Atrasos no Atendimento
Técnico

Sobrecarga na equipe ou
falhas no gerenciamento de
chamados.

Comprometimento da
continuidade operacional e
insatisfagdo dos gestores.

Implementar cronogramas claros, com prazos
definidos e ferramentas de monitoramento de
chamados.

Distor¢des na Analise de

Configuragao inadequada ou
erros na aplicagdo de

Tomada de decisdes
estratégicas com base em

Testar e validar regularmente as ferramentas de
inteligéncia artificial utilizados, garantindo

ti t . N e . ~ . . B
Sentimentos inteligéncia artificial. informagdes imprecisas. conformidade com os objetivos.
Indisponibilidade do Falhas de servidor, Interrupgdo no atendimento, Implementar redundancia de servidores, monitorar
Cﬁa {(Bot/CRM problemas de conectividade perda de leads e continuamente a disponibilidade do sistema e

ou sobrecarga

insatisfagdo dos usuarios

estabelecer plano de contingéncia para atendimento.

Falha de Integracao entre
ChatBot e CRM

Erros na configuragao de
APIs ou incompatibilidade

Dados inconsistentes, perda
de histérico de atendimento
e prejuizo no

Padronizar rotinas de integragdo, realizar testes de
compatibilidade e automatizar validagdes periodicas,

de versoes relacionamento com o garantindo sincronizacdo de dados.
cliente
Modelos de IA Respostas imprecisas, Realizar atualiza¢des periodicas nos modelos de 1A,

Falhas na Inteligéncia

Artificial do ChatBot revisar os dados de treinamento e manter um canal de

feedback para ajustes e refinamentos.

desatualizados ou base de
dados incompleta

insatisfa¢do do usudrio e
descredibilidade do sistema

9.1. Mitigacio de Riscos

9.1.1. Os riscos identificados devem ser mitigados por meio da execucdo rigorosa dos servigos
contratados ¢ do acompanhamento continuo pelo gestor e fiscal do contrato.

9.2. Responsabilidade Compartilhada

9.2.1. Cabe a contratada adotar as melhores praticas técnicas e operacionais para evitar 0s riscos
mapeados. Em caso de falhas imputaveis a Administragdo, a contratada serd eximida de
responsabilidade, desde que comprove ter adotado as orientagdes e procedimentos corretos.

10. FORMA E CRITERIOS DE SELECAO DO FORNECEDOR E FORMA DE
FORNECIMENTO:

10.1. O fornecimento do objeto serd a medida que forem requisitados no decorrer deste exercicio
financeiro, podendo ser utilizado parcialmente, conforme a necessidade e interesse da
Superintendéncia Municipal de Agua e Esgoto — SAE.

10.2. O fornecedor sera escolhido mediante licitagdo, na modalidade Pregao, na forma Eletronica, que
resultara na selegdo da proposta de MENOR PRECO POR ITEM.

10.3. Os requisitos de habilitacao juridica, de regularidade fiscal e trabalhista sdo as usuais para a
generalidade dos objetos, eis:

10.3.1. Habilitagao Juridica

a) No caso de empresario individual: inscri¢do no Registro Publico de Empresas Mercantis, a
cargo da Junta Comercial da respectiva sede.

b) Em se tratando de microempreendedor individual — MEI: Certificado da Condi¢dao de
Microempreendedor Individual - CCMEI, cuja aceitacao ficara condicionada a verificagdo da
autenticidade no sitio www.portaldoempreendedor.gov.br.

¢) No caso de sociedade empresaria: ato constitutivo, estatuto ou contrato social em vigor,
devidamente registrado na Junta Comercial da respectiva sede, acompanhado de documento
comprobatorio de seus administradores.

d) No caso de sucursal, filial ou agéncia: inscri¢do no Registro Publico de Empresas Mercantis
onde por, com averbagdo no Registro onde tem sede a matriz.
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e) No caso de sociedade simples: inscricao do ato constitutivo no Registro Civil das Pessoas
Juridicas do local de sua sede, acompanhada de prova da indicagdo dos seus administradores.

f) No caso de cooperativa: ata de fundagdo e estatuto social em vigor, com a ata da assembleia
que o aprovou, devidamente arquivado na Junta Comercial ou inscrito no Registro Civil das
Pessoas Juridicas da respectiva sede, bem como o registro de que trata o art. 107 da Lei n.°
5.764/1971.

g) No caso de empresa ou sociedade estrangeira em funcionamento no Pais: decreto de
autorizagao.

h) Os documentos acima deverao estar acompanhados de todas as alteragdes relevantes ao
objeto desta Licitacdo e a composi¢do societdria atual da empresa ou da ultima consolidagdo.

10.3.2. Regularidade Fiscal e Trabalhista

a) Prova de inscricdo no Cadastro Nacional de Pessoas Juridicas (CNPJ) ou no Cadastro de
Pessoas Fisicas (CPF), conforme o caso.

b) Prova de inscri¢do no cadastro de contribuintes estadual e/ou municipal, se houver, relativo
ao domicilio ou sede do licitante, pertinente ao seu ramo de atividade e compativel com o objeto
contratual. k) Prova de regularidade com a Fazenda Federal, mediante a apresentacdo de
Certidao Conjunta de Débitos relativos a Tributos Federais e a Divida Ativa da Unido, expedida
pela Secretaria da Receita Federal do Ministério da Fazenda;

¢) Prova de regularidade com o Fundo de Garantia do Tempo de Servico (FGTS);

d) Prova de inexisténcia de débitos inadimplidos perante a justica do trabalho, mediante a
apresentacao de certiddo negativa ou positiva com efeito de negativa, nos termos do Titulo VII-
A da Consolidagao das Leis do Trabalho, aprovada pelo Decreto-Lei n® 5.452, de 1° de maio
de 1943;

e Prova de regularidade com a Fazenda Estadual do domicilio ou sede do licitante;

f) Caso o licitante seja considerado isento dos tributos estaduais relacionados ao objeto
licitatério, devera comprovar tal condi¢do mediante declaragdo da Fazenda Estadual do seu
domicilio ou sede, ou outra equivalente, na forma da lei;

g) Prova de regularidade com a Fazenda Municipal do domicilio ou sede do licitante.
10.3.3. Qualificacao Técnica

a) No minimo 01 (um) Atestado de Capacidade Técnica, fornecido por pessoa juridica de
direito PUBLICO ou PRIVADO, que comprove a licitante ja ter executado a qualquer tempo,
fornecimentos compativeis e com caracteristicas SEMELHANTES com o objeto deste edital.

b) Alvara de Funcionamento expedido pela autoridade municipal da sede da Empresa licitante
em plena validade.

¢) Alvard da Vigilancia Sanitaria expedido pela autoridade municipal da sede da Empresa
licitante em plena validade.

d) Alvard de Funcionamento expedido pelo Corpo de Bombeiros Militar da sede da Empresa
licitante em plena validade

9
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e) Certificagao Especifica: o preposto ou socio da empresa devera ter a formagao superior em
estatistica ou tecnologia em ciéncia de dados que podera ser exigida para o(s) funcionério(s)
que vierem a atuar como prestador(es) de servigo(s) na contratante.

10.2.4. Qualificagdo Economico-financeira:

a) Certidao negativa de faléncia expedida pelo distribuidor da sede da pessoa juridica, no prazo
de até 60 (sessenta) dias a contar da data de expedicao até a data da sessdo publica.

10.4. Da Aplicagao de Cotas — Lei Complementar n. ° 123/2006 ¢ suas alteragcdes

10.4.1. Na fase preparatoria desta contratacdo, por meio do Estudo Técnico Preliminar (em
anexo aos autos do Processo Administrativo) referente ao objeto a ser licitado, apurou-se que
o tratamento diferenciado e simplificado para as microempresas e as empresas de pequeno
porte, por meio da aplicagao das cotas exclusiva e reservada para microempresas € empresas
de pequeno porte ndo ¢ capaz de alcangar os objetivos previstos, ndo sendo vantajoso para a
Administragdo, portanto nao deve ser adotado a divisdo por cotas, embasado pela Lei
Complementar n.° 123/2006 e suas alteragdes, o Decreto Federal n.° 8.538/2015 e a Instrucao
Normativa do Tribunal de Contas dos Municipios do Estado de Goias n.° 0008/2016.

10.4.2. Devera ser aplicado o tratamento favorecido (direito ao desempate e prazo especial para
a regularizacdo fiscal) as entidades de menor porte, caso essas apresentem propostas iguais ou
de até 5% (cinco por cento) superiores a proposta mais bem classificada e apresentada por
entidade de médio ou grande porte.

11. ESTIMATIVA DE VALOR DA CONTRATACAO:

11.1. O valor maximo estimado da contratacdo ¢ de R$ 222.000,00 (duzentos e vinte e dois mil reais),
conforme relatorio de pesquisa de pregos em anexo.

12. ADEQUACAO ORCAMENTARIA:

12.1. As despesas decorrentes da presente contratagdo correrdo a conta de recursos especificos
consignados no Orgamento da Superintendéncia Municipal de Agua e Esgoto de Cataldo para o
exercicio 2025.

13.2. A dotacdo relativa aos exercicios financeiros subsequentes serd indicada apds aprovacao da Lei
Orcamentaria respectiva e liberagdao dos créditos correspondentes, mediante apostilamento.

Catalao/GO, 26 de maio de 2025.

Termo de Referéncia Elaborado por: Termo de Referéncia Aprovado por:

GUSTAVO CESAR RODRIGUES SILVA ROGERIO APARECIDO DA SILVA PIRES
Departamento de Infraestrutura - SAE Superintendente Municipal de Agua e Esgoto —
SAE

Superintendéncia Municipal de Agua e Esgoto - SAE
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