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CONSELHO REGIONAL DE NUTRICIONISTAS 92 REGIAO
Rua Maranh3o, 310, 42 Andar, Belo Horizonte/MG, CEP 30150-330
Telefone: (31) 3226-8403 - http://crn9.org.br/ - E-mail: crn9@crn9.org.br

ANEXO | - TERMO DE REFERENCIA

Processo n2 090911.000059/2022-31

TERMO DE REFERENCIA PARA SOLUCAO TIC
1 OBJETO DA CONTRATACAO
1.1 Solugao SaaS de CRM em continuidade a solucdo utilizada no CRN9.
1.2 A solugdo deveré contemplar os servicos de Disponibilizagdo dos acessos ao sistema/assinaturas,
Implantagao, Servigos Técnicos de Suporte, Treinamento dos usuarios e administradores e Servigos Técnicos
Especializados.
1.3 Solugao com geragdo de tiquetes, integracdes de diversos canais de atendimento (Omnichannel), Acordo
de Nivel de Servigo (SLA) e relatorios administrativos.

2 DESCRICAO DA SOLUCAO

2.1 Unidade de medida do objeto:

2.1.1 Licenga por usuario (agente atendente).

2.2 Esse Termo de Referéncia apresenta um glossario, em seu item 13, com as defini¢cdes dos principais
termos técnicos utilizados.

2.3 AFERRAMENTA devera ser fornecida na modalidade SaaS, software como servi¢o, onde o uso da
FERRAMENTA ¢ faturado como servico mensal e a infraestrutura ¢ de responsabilidade da CONTRATADA.
A FERRAMENTA devera ser licenciada para o ambiente de produgao para pelo menos 50 (cinquenta)
agentes.

2.4 Além do ambiente de produgdo a CONTRATADA devera disponibilizar ambiente de treinamento da
FERRAMENTA, sem 6nus para a CONTRATANTE.

2.5 Bens e servicos que compdem a solucio:

2.5.1 A contratagdo sera em grupo unico, conforme tabela abaixo:

GRUPO 1 |
i Valor Total
Descrigio do . Unidade || Valor Unitario Maximo ’Va.lor Total
Item Bem ou Quantidade . £ Maiximo (anual)
. de medida|| Maximo (mensal) (mensal) .
Servico . Estimado
Estimado
1 [Licenca mensal |50 |Unidade  |[R$108,73 R$5.436,50 R$65.238,00 |
) Impl‘antagao do 1 Servico N/A N/A R$10.594,50
Servico (Apenas uma vez)

2.5.2. Os valores acima sao estimativos e serao cobrados de acordo com a quantidade de licengas ativas,
sendo a ativacgao realizada mediante solicitagdo da CONTRATANTE.
2.5.3 Nos itens 1 e 2 mencionados na tabela acima, devem estar sendo considerados os

produtos/servigos/caracteristicas presentes na tabela abaixo, além das especificagdes presentes neste Termo
de Referéncia:

|Item|| Produto e Servicos “ Direcionador || Quantidade

Disponibilizagdao do acesso ao sistema/assinaturas com
a no minimo 50 usuarios agentes, usando efetivamente,
em ambiente de producio.

Prestacao de servico

(mensal) >0

b Implantacdo: importagao do sistema legado,
parametrizacao e testes.

Prestacao de servigo. |1
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|ItemH Produto e Servicos “ Direcionador || Quantidade
c Operagao assistida gfasst;l ¢do de servico 30
d Servigos Técnicos de Suporte Prestacao de servigo De segunda a sexta,

das 7:00h as 22:00h

Turmas de até 25

. L . alunos - Usudrios 2
e Treinamento (usuario e administrador) Turma de até 5 alunosl| 1
- Administrador

2.5.2.1 A prestagdo dos servigos (item b, ¢, d, e e) sdo associados ao fornecimento do item a, pois sdo
servigos relacionados diretamente a plataforma de tecnologia ofertada. Enquanto os itens a e d sdo servicos
continuados, a serem prestados durante toda a duracao do contrato, os itens b,c e e serdo prestados apenas em
um momento inicial, logo apds a contratacao da solugao.

2.5.3 Plataforma: Cloud SaaS (Software as a Service).

2.5.4 Quantitativo minimo de agentes atendentes: 50 (cinquenta).

2.5.5 Atestado de Capacidade Técnica: Requerido.

3 JUSTIFICATIVA PARA A CONTRATACAO

3.1 Motivacao da Contratacio:

3.1.1 Continuidade e ampliacao do servigo de SaaS CRM do CRN9

3.2 Beneficios Diretos e Indiretos que resultarao da contratacio:

3.2.1 Unificagdo dos canais de atendimento do CRNO.

3.2.2 Geragao de relatdrios de desempenho do atendimento e pesquisas de satisfagao.

3.2.3 Atendimento por tiquetes via e-mail ou pela plataforma.

3.2.4 Automagdes no atendimento.

3.2.5 Acesso ao usuario/cliente dos atendimentos ja realizados.

3.2.6 Atender a politica de qualidade do CRNY, fornecendo prestacdo de servigos com exceléncia no
atendimento; buscando a melhoria continua dos processos ¢ a eficacia do Sistema de Gestao da Qualidade;
além de promover o aperfeicoamento da prestagao dos servigos por funciondrios qualificados.

4 — ESPECIFICACAO DOS REQUISITOS DA CONTRATACAO

O sistema de CRM ¢ uma solugdo, na forma de SaaS, com capacidade de integrar os processos de trabalho
relativos a gestdo de Clientes e processos de Tratamento de Demandas, para o qual a CONTRATADA devera
fornecer a solugdo, contemplando os processos de trabalho definidos neste Termo de Referéncia e seus
anexos.

A solucao de CRM deverd estar aderente aos requisitos técnicos e funcionais especificadas no Anexo I —
Requisitos Técnicos e Funcionais.

4.1 Implantacao:

4.1.1 O planejamento destas atividades deve ser alinhado entre a CONTRATANTE e CONTRATADA, em
até 7 (sete) dias uteis, ap0Os a assinatura do contrato, em comum acordo.

4.1.2 O servico sera iniciado a partir da data de recebimento da Ordem de Servigo pela CONTRATADA,
devendo ser observados os prazos estabelecidos no Termo de Referéncia.

4.1.3 As atividades do servigo de implantagdo estdo detalhadas abaixo:

4.2 Parametrizacao

4.2.1 Executar a configuragdo inicial da FERRAMENTA, nos ambientes de producao e treinamento.

4.2.2 O servigo de parametrizacdo e customizac¢do da Solugdo ¢ de responsabilidade da CONTRATADA. A
instalagdo de todos os componentes necessarios ao funcionamento da Solugdo serd no ambiente da
CONTRATADA de forma a atender as necessidades de processamento e visando o pleno atendimento de
todos os processos e requisitos de negocio e técnicos, conforme descritos neste documento € em seus anexos.
A verificagdo da Solug@o no ambiente de execucdo devera ser acompanhada pelo pessoal técnico do CRN9
ou por ele indicado;

4.2.3 ACONTRATADA devera parametrizar as telas e relatorios da solugdo para atender a identidade do
CRND9, bem como para melhorar a usabilidade;

4.3 Testes

4.3.1 O servigo de testes ¢ de responsabilidade da CONTRATADA e inclui as seguintes atividades:
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4.3.2 Testes unitarios para validar os dados validos e invalidos via I/O (entrada/saida), sendo executado pela
equipe técnica da CONTRATADA;

4.3.3 Testes de integracdo para validacao da solucdo, quanto a integragdo dos modulos em grupo;

4.3.4 Testes de performance para avaliagdo da Solugdo de CRM, quanto ao desempenho da
execugao/processamento das rotinas e das funcionalidades da solucao;

4.4 Importacao do sistema legado

4.4.1 A CONTRATADA devera apresentar um plano estratégico de gestao da mudanca - PEGM,;

4.4.2 O PEGM tera como objetivo dar continuidade ao servigo prestado pelo sistema legado sem prejuizo ao
usuario;

4.4.3 Migragao de dados: O servico de migragao ¢ de responsabilidade da CONTRATADA e consiste na
extra¢cdo dos dados de planilhas, formularios, bases de dados e sistemas legados do CRN9 para a Solugdo de
CRM da CONTRATADA, para a utilizagdo imediata pela CONTRATANTE.

4.4.4 A CONTRATADA ¢ responsavel por importar toda base de dados do sistema legado. Inclui-se no
processo toda base de clientes e respectivos historicos de atendimento; automagoes; personalizagdes;
configuracdes;

4.4.5 O ambiente de producdo devera ter inicio de execu¢do em uma segunda-feira, com a equipe de
funcionarios da CONTRATANTE treinada e com toda base importada até a interrupgao do sistema legado.
4.4.6 O fim de semana anterior ao inicio da execuc¢ao do ambiente de producao podera ser usado para
transicao dos sistemas, com a interrup¢ao do sistema legado e importagcdo dos dados até a interrupcao;
redirecionamento de sub-dominio (atendimento.crn9.org.br); e atividades afins.

4.4.7 Interoperabilidade, Integracdo com sistemas, processos e dados: Os servicos de interoperabilidade e
integragao com os sistemas, processos e dados legados devem ser orientados pela CONTRATADA para a
execucao pelo CRNO e corresponde a adequagdo da Solugdo de CRM, para fazer interface com o sistema
finalistico do CRN9 em conformidade com os requisitos funcionais.

4.4.8 A instalagdo da FERRAMENTA somente sera finalizada com a emissao do “Laudo Técnico de
Execugdo de Servigos” (anexo II) pela CONTRATANTE, atestando a execugao dos servigos.

4.5 Operaciao assistida

4.5.1 O servigco de Operagao assistida compreende o periodo pds instalagdo e configuracdo da
FERRAMENTA no qual a CONTRATADA aloca a equipe responsavel pela implantagdo para acompanhar a
equipe da CONTRATANTE na operagao do sistema, propiciando uma rapida solugdo de diividas e problemas
decorrentes do novo processo.

4.6 Servicos Técnicos de Suporte

4.6.1 O Suporte Técnico compreende a prestacao de servigcos de Sustentacao e Atualizacao de Versao;

4.6.2 O servico sera iniciado a partir da data de recebimento da Ordem de Servi¢o pela CONTRATADA,
devendo ser observado o cronograma de execucao do contrato, conforme item “Prazos de Execu¢do/Entrega”
deste documento;

4.6.3 O suporte técnico abrangera todas as atividades, servigos e recursos (humanos e materiais), necessarios
para manter operacional, funcional e atualizada a Solugdo contratada pelo CRN9;

4.6.4 O suporte técnico estd incluso no valor global e ocorrerd durante o periodo de vigéncia da contratagao,
de forma remota, por autoatendimento, e-mail, telefone e videoconferéncia;

4.6.5 O servico sera prestado em horario comercial, dias uteis, para todos chamados, independente da
severidade dos mesmos.

4.6.6 O suporte devera ser prestado em Portugués.

4.6.7 Disponibilizar toda a documentacao necessaria a adequada utilizagdo das ferramentas, os manuais, os
guias técnicos e suas atualizagdes, em Portugués.

4.6.8 Realizar reunides entre as equipes técnicas da CONTRATANTE e da CONTRATADA, em datas
agendadas de comum acordo, no minimo 3 (trés) vezes em um periodo de 12 (doze) meses, para nivelamento
e aperfeicoamento de conhecimento, conforme os termos a seguir:

4.6.9 O tema sera definido pela CONTRATANTE, com antecedéncia minima de 20 (vinte) dias tteis.

4.7 Treinamento

4.7.1 O servigo de treinamento ¢ de responsabilidade da CONTRATADA e corresponde a capacitagdo da
equipe do CRNO, para operar e gerenciar a Solu¢gdo de CRM;

4.7.2 O treinamento abrangera a operagao e administragdo da Solu¢do, em turmas exclusivas para o CRN9,
cujo agendamento se fara de comum acordo entre as partes contratantes;

4.7.3 O valor cotado para o treinamento devera ser por turmas. Caso o CRN9 optar por treinar um niimero
menor de turmas terd o valor total desse item diminuido de maneira diretamente proporcional.

4.7.4 Os treinamentos serao segmentados em 2(dois) moédulos distintos:

Modulo Administrador: Turma tnica com até 5 (cinco) alunos, com perfil de Administrador.
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Modulo Usudrio: 2 turmas com 25 (vinte e cinco) alunos com o perfil de Usuario/Agente.

O conteudo programatico de cada mddulo e o perfil dos alunos estdo detalhados no anexo I- Treinamento,
parte integrante deste Termo de Referéncia.

4.7.5 Os funcionarios treinados deverao estar habilitados como multiplicadores, no caso de haver necessidade
de novos operadores do sistema;

4.7.6 A definicao das datas e horarios em que ocorrerao os treinamentos serdo acordados entre a
CONTRATANTE e a CONTRATADA, sendo que deverdo ocorrer obrigatoriamente em dias uteis, no horario
comercial.

4.7.7 A carga horaria diaria nao podera ser inferior a 2 (duas) horas e ndo podera ultrapassar 4 (quatro) horas.
4.7.8 Estes limites somente poderao ser alterados em comum acordo € sem 6nus adicional para a
CONTRATANTE.

4.7.9 Os treinamentos deverao ser ministrados de forma remota, ao vivo, em turma fechada para a
CONTRATANTE, utilizando ferramenta de videoconferéncia que permita a participagao e interacao dos
participantes, sendo de responsabilidade da CONTRATADA o fornecimento de toda a infraestrutura de
videoconferéncia ou Web conferéncia necessaria para o instrutor.

4.7.10 Os custos com material, plataforma de treinamento, instrutor, hospedagem, alimentacao, passagens e
translado sdo de responsabilidade da CONTRATADA.

4.7.11 A CONTRATADA podera realizar o treinamento de forma presencial, em comum acordo, desde que
sem Onus adicional para a CONTRATANTE.

4.7.12 A CONTRATADA devera submeter a CONTRATANTE, em até 5 (cinco) dias uteis anteriores a data
de realizacdo do treinamento, os seguintes entregaveis:

4.7.13 Plano de treinamento, incluindo carga horaria, conteudo programatico e 12 (doze) questdes para
avaliacdo dos alunos. As questdes devem ser objetivas, com quatro alternativas de respostas apenas uma
correta. As questdes devem ser de nivel intermediario e permear todo o conteudo programatico do curso. A
entrega das questoes deve acontecer por meio digital.

4.7.14 Material didatico do treinamento, devera ser disponibilizado em idioma Portugués do Brasil, que
contenha todos os assuntos abordados, o qual devera ser analisado e aprovado pela CONTRATANTE.
4.7.15 Todo treinamento sera executado em idioma Portugués do Brasil.

4.7.16 Relagdo dos profissionais que irdo ministrar o treinamento, incluindo os dados pessoais (Nome, e-mail
funcional, CPF e documento de identidade) doravante denominados instrutores, acompanhado por
documentacao que comprove que 0s mesmos ministraram o respectivo treinamento anteriormente.

4.7.17 A CONTRATANTE ira proceder com a avaliagdo do material didatico e das qualificagdes dos
instrutores em até 5 (cinco) dias uteis.

4.7.18 Caso julgue ser necessario algum ajuste no material didatico ou no conjunto de instrutores, a
CONTRATANTE solicitara a adequag@o formalmente 8 CONTRATADA que, a partir da entdo, devera
promover os ajustes necessarios em até 5 (cinco) dias tuteis.

4.7.19 A todo o material de treinamento entregue, disponibilizado e utilizado pela CONTRATADA para a
execucgao dos servigos de treinamento, incluindo material de apoio, como apresentagdes, apostilas, manuais,
videos de demonstracdo, dentre outros correlatos, serdo concedidos o direito de uso e de reprodugao a
CONTRATANTE, de forma irrestrita, para sua aplicagdo e uso em treinamentos internos para funcionarios.
4.7.20 Sera facultado a CONTRATANTE proceder com a gravacdo das aulas em video, registrando a imagem
do instrutor e o conteudo projetado aos alunos, de forma a possibilitar o treinamento futuro de seus
profissionais que por ventura venham a ser alocados as atividades objeto dos treinamentos.

4.7.21 Ap6s a realizacdo de cada um dos modulos de treinamento, e tendo sido o treinamento aprovado, a
CONTRATANTE emitira o “Laudo técnico de execucao de servigos” (anexo II) atestando a execugao do
treinamento referente ao modulo em questao.

4.7.22 Caso a avaliagdo seja classificada negativamente, a CONTRATANTE podera requere novo
treinamento para aquela turma, sem custos. Além disso, caso a avaliagdo do instrutor seja negativa, a
CONTRATANTE podera solicitar que o treinamento seja ministrado por outro instrutor.

4.8 Servico de Suporte Técnico Especializado:

4.8.1 O Servigo de Suporte Técnico Especializado sera destinado a apoiar tecnicamente a implementacdo de
integragoes e interfaces, previstas ou ndo neste Termo de Referéncia, servigos adicionais de configuragdo e
consultoria técnica.

4.8.2 Os servigos deverao ser prestados pela CONTRATADA remotamente ou nas dependéncias da
CONTRATANTE de acordo com a necessidade do servigo estipulada pela CONTRATANTE e mediante
comum acordo entre as partes.

4.8.3 Aqueles servigcos que demandam a presenca fisica de profissionais da CONTRATADA nas
dependéncias da CONTRATANTE deverao ser combinados em comum acordo e agendados previamente.
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4.8.4 Os servigos serdo solicitados por meio de Ordens de Servigos (OS) e remunerados de acordo com valor
previamente estabelecido, independente do nimero de profissionais alocados ou do tempo efetivamente gasto
na execug¢ao dos servigos.

4.8.5 Para atendimento, a CONTRATADA deve alocar profissionais compativeis com a complexidade e
especificidade da demanda apresentada.

4.8.6 A CONTRATADA nao podera executar os servigos que extrapolem o escopo e a quantidade de horas
especificadas na Ordem de Servico (OS).

4.8.7 Caso seja necessario refor¢co na quantidade de horas demandada inicialmente, devera ser emitida nova
Ordem de Servico (OS), observado os procedimentos definidos neste Termo de Referéncia.

4.8.8 O servico sera considerado concluido apos a emissao pela CONTRATANTE do “Laudo técnico de
Execucao de Servicos” (anexo II) atestando a execugdo dos servigos especificados na Ordem de Servigo
(OS).

4.8.9 Os servigos serdo utilizados sob demanda, ndo havendo obrigatoriedade de realizacao do total ou de
parte da estimativa de horas definida nesse edital.

4.9. Da possibilidade futura de utilizacio de Whatsapp

4.9.1. A solugdo devera prever a possibilidade de integracdo com a ferramenta Whatsapp com bot caso o
CRNO deseje futuramente utilizar esse canal de comunicagao.

4.9.2. A proposta atual nao necessariamente deve contemplar os custos com a integracdo do Whatsapp. Tais
custos poderdo ser analisados em caso de implantacdo futura.

4.10. Da verificacdo de amostra do objeto

4.10.1. Sera realizada, na fase de julgamento da proposta, verificagdo de amostra do objeto para averiguar se
a Solucao de TIC apresentada pela Licitante detém os requisitos minimos necessarios para realizagao dos
servigos a serem contratados, de acordo com as funcionalidades, procedimentos e critérios objetivos descritos
no edital e em seus anexos.

4.10.2. O licitante devera disponibilizar login e senha de acesso ao sistema para que o Setor de TI do CRN9
possa testar as funcionalidades e verificar se atende ao solicitado no edital € em seus anexos.

4.10.3. O licitante disponibilizara as informagdes porventura solicitadas pelo CRN9 e necessarias para
verificar a conformidade da proposta.

4.10.4. Caso o licitante se recuse a disponibilizar a solugdo para verificacao de amostra ou caso a solugdo
esteja em desconformidade com o edital ou seus anexos, a proposta sera desclassificada.

5- RESPONSABILIDADES

5.1. Deveres e responsabilidades da CONTRATADA

5.1.1 Disponibilizar um ponto focal para tratar dos assuntos técnicos com a CONTRATANTE.

5.1.2 Interagir, por meio de seu ponto focal, com os gestores da CONTRATANTE sempre que solicitado.
5.1.3 Comunicar aos responsaveis pela fiscalizagdo do contrato, por escrito, qualquer anormalidade, bem
como atender prontamente o que lhe for solicitado.

5.1.4 Entregar os produtos livres de defeitos e adequados de acordo com as legislagdes vigentes, obrigando-
se a substituir, corrigir ou reparar, de imediato, se algum defeito for constatado.

5.1.5 Prestar servigos de suporte técnico, compreendendo o diagndstico e identificacdo de problemas, o apoio
técnico na utilizacdo, corregdo de erros, defeitos (bugs) ou mau funcionamento sobre qualquer
funcionalidade, recurso, componente ou moédulo disponivel de forma nativa na solucao, ou decorrente de
qualquer adaptacdo ou ajuste (customizag¢do) efetuado por ela.

5.1.6 Garantir o direito de uso a CONTRATANTE de novas versdes do software ofertado. Cabera a
CONTRATADA comunicar a atualizacdo com, no minimo, 5 (cinco) dias tuteis de antecedéncia, devendo
ficar explicitas as alteragdes constantes na nova versao.

5.1.7 Todos os dados da CONTRATANTE j4 cadastrados na plataforma deverdo ser mantidos na nova versao
e ou release, sem 6nus adicional para a CONTRATANTE.

5.1.8 Substituir, de imediato, em até 15 dias uteis, a qualquer tempo e por determinacao do responsavel pelo
acompanhamento e fiscalizagdo operacional da execu¢ao do contrato, os profissionais que nao atenderem as
exigéncias e aos requisitos e padrdes de qualidade necessérios ao adequado desempenho das fungdes e
atividades relativas aos servigos contratados.

5.1.9 A CONTRATADA devera enviar a CONTRATANTE uma relacao contendo as informacdes e insumos
necessarios para configuragao inicial do ambiente, em até 5 (cinco) dias uteis antes da data acordada para
inicio das atividades em ambiente de producao.

5.1.10 Garantir o sigilo absoluto quanto as informagdes pertinentes aos servigos que serdo executados, bem
como que os dados nao serao revelados, duplicados, usados ou divulgados, em sua forma total ou parcial. A
restri¢ao em informar, utilizar ou divulgar qualquer informagao ou dado, fica circunscrita a toda a informagao
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ou dado aqui detalhado. As informacdes e dados derivados do servico nao serao utilizados em nenhum tipo
de forma ou apresentagao fora dos fins explicitamente autorizados pela CONTRATANTE.

5.1.11 Garantir a confidencialidade, disponibilidade e integridade dos dados da CONTRATANTE
gerenciados pela solucao.

5.1.12 Responsabilizar-se pela manutencao de sigilo sobre quaisquer dados, informacdes, artefatos, contidos
em quaisquer documentos e em quaisquer midias, de que venham a ter conhecimento durante a execucao dos
trabalhos, ndo podendo, sob qualquer pretexto e forma divulgar, reproduzir ou utilizar.

5.1.13 Reportar para CONTRATANTE, qualquer problema ou divergéncia que venha a impactar a execugao
dos servigos descritos neste contrato.

5.1.14 Manter uma central de atendimento, registrando de imediato as chamadas em sistema proprio de help
desk, identificando o usudrio, tipificando o problema e solucionando o problema dentro de seu nivel de
severidade.

5.1.15 Informar e manter atualizado o nimero de telefone e/ou endereco de e-mail do atendente para o
registro de chamados pela CONTRATANTE.

5.1.16 Possuir capacidade técnica operacional para prestar os servicos.

5.1.17 Nao transferir a outrem, no todo ou em parte, o objeto do presente CONTRATO, sem prévia e
expressa anuéncia da CONTRATANTE, salvo nos casos de fusdo, cisdo e incorporagdo que nao prejudique
materialmente a execugdo do objeto desse CONTRATO.

5.1.18 Ativar todas funcionalidades solicitadas neste Termo de Referéncia, para uso imediato pela
CONTRATANTE, ap6s a instalagdo das FERRAMENTAS.

5.1.19 A CONTRATADA devera:

5.1.19.1 Ap6s a instalagdo e configuracado da FERRAMENTA, acompanhar a CONTRATANTE no uso da
FERRAMENTA, durante 30 (trinta) dias uteis, periodo em que a CONTRATANTE podera operar no sistema
com acompanhamento remoto da CONTRATADA, permitindo adquirir seguranca e habilidade no uso da
FERRAMENTA.

5.1.19.2 A data de inicio serd cominada em comum acordo entre a CONTRATANTE e a CONTRATADA.
5.1.20 O servico de suporte técnico devera ser prestado pela CONTRATADA, durante a vigéncia do contrato,
abrangendo todo ambiente de execucao.

5.1.21 A CONTRATADA devera fornecer suporte técnico para a solugao de problemas relacionados a
configuragdo e operacionalizacao do sistema, efetuando as manutencdes corretivas necessarias.

5.1.22 A CONTRATADA se obriga a manter disponivel em enderego eletronico todas as informagdes dos
produtos, incluindo Manual do Usuério e feed de solugdes de problemas.

5.1.23 A CONTRATADA devera ainda apoiar e dar suporte a equipe técnica da CONTRATANTE na
configuragao e uso das FERRAMENTAS no conhecimento da arquitetura e de suas funcionalidades,
compreendendo, no minimo, as seguintes atividades:

5.1.24 Corregdes de erro de codigo para corrigir desvios das especificagdes entdo aplicaveis na solugao que
tenham sido relatados;

5.1.25 Atualizagdes de Programa: com distribui¢do periddica de corre¢des de codigo, aprimoramentos
funcionais (inclusive modificacdes para cumprir exigéncias governamentais), podendo compreender
atualizag¢des de contingéncia, pacotes de servigos, novas versoes ¢ releases.

5.1.26 Duvidas e esclarecimentos a respeitos de configuragdes, ajustes (tuning), funcionalidades e seguranga.
5.1.27 A CONTRATADA deve encaminhar técnicos capacitados para participar das reunioes.

2.1.28 Estas atividades serdo realizadas remotamente, via videoconferéncia, podendo, em comum acordo,
serem realizadas de forma presencial.

5.1.29 A duracao de cada reunido sera de, no minimo, 2 (duas) horas.

5.1.30 A CONTRATADA devera aplicar avaliagao de conhecimento que seja capaz de mensurar o
aproveitamento dos alunos no treinamento em questdo. Os resultados deverao ser entregues em formato de
relatorio a CONTRATANTE.

5.1.31 ACONTRATADA devera fornecer, em até 2 (dois) dias uteis apos a emissao do Termo de Aceite pela
CONTRATANTE, o certificado de participagdo no curso, para todos os participantes.

5.1.32 A CONTRATADA devera fornecer treinamentos especificos sempre que houver mudanca
significativas nas funcionalidades do software licenciado, sem custo adicional para a CONTRATANTE.
5.1.32.1 Neste caso a CONTRATADA devera apresentar para a CONTRATANTE um plano de reciclagem
para os técnicos da CONTRATANTE ja capacitados na ferramenta, nas mesmas condigdes do treinamento
original.

5.1.33 A CONTRATADA devera apresentar Relatorio de Conclusdo dos servigos prestados apos o
encerramento dos mesmos, apresentado de forma detalhada todas as atividades executadas e as horas
consumidas.
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5.2 Deveres e responsabilidades da CONTRATANTE

5.2.1 Garantir o acesso dos especialistas técnicos da CONTRATADA no local da execugdo dos servigos
contratados.

5.2.2 Fornecer ambiente seguro para as especialistas técnicos da CONTRATADA e/ou para seus prestadores
de servicos, que estejam executando os servigos contratados.

5.2.3 Emitir documento atestando a prestacao dos diversos servigos detalhados neste Termo de Referéncia,
nos moldes definidos no “Laudo técnico de execucao de servigos” (Anexo II).

5.2.4 Fornecer as informagdes necessarias para a configuracao inicial da solu¢do no prazo acordado entre as
partes.

5.2.5 Disponibilizar um ponto focal para tratar dos assuntos técnicos com a CONTRATADA.

5.2.6 Fiscalizar regularmente os servigos prestados pela CONTRATADA, verificando as condigdes em que as
tarefas estdo sendo realizadas.

5.2.7 Comunicar tempestivamente 8 CONTRATADA qualquer anormalidade detectada na prestacao do
Servigo.

5.2.8 Notificar a CONTRATADA para que corrija, de acordo com os niveis de servigo acordados, problemas
de software que ndo permitam o seu funcionamento com regularidade plena.

5.2.9 Exigir da CONTRATADA o fiel cumprimento das obrigagdes.

5.2.10 Verificar a manuten¢do pela CONTRATADA das condigdes de habilitagao estabelecidas.

5.2.11 Prestar as informacdes e esclarecimentos necessarios ao desenvolvimento das tarefas que se fizerem
necessarias a perfeita execugdo do servigo.

5.2.12 Proporcionar todas as facilidades para que a CONTRATADA possa desempenhar seus servigos, dentro
das especificagdes da presente especificagao.

6 MODELO DE GESTAO DE CONTRATO
6.1 A CONTRATADA oferecera, dentro do periodo de contrato, os servigos de suporte técnico por meio de
chats, e-mail, sistema de chamados proprio e telefone; em idioma Portugués do Brasil.

6.2 O suporte técnico compreende o diagnostico e identificacdo de problemas, apoio técnico na utilizagao,
correcao de erros, defeitos (bugs) ou mau funcionamento sobre qualquer funcionalidade, recurso,
componente ou mddulo disponivel da solugdo.

6.3 O atendimento a um chamado de suporte técnico devera ocorrer por qualquer uma das seguintes formas:
6.3.1 Acesso remoto;

6.3.2 Contato telefonico;

6.3.3 Envio de mensagem eletronica (e-mail);

6.3.4 Chat; ou

6.3.5 Acesso a sistema CRM da propria CONTRATADA com controle de acesso por senha da
CONTRATANTE.

6.4 Cada chamado técnico sera classificado em um das 3 (trés) categorias:

6.4.1Duvida

6.4.2 Problema

6.4.3 Solicitacao de Servico

6.5 Serao fornecidos dois prazos para o chamado, sendo:

6.5.1 Prazo para 1? resposta; e

6.5.2 Prazo para conclusdo da solucao.

6.6 Considera-se o prazo para 1* resposta, o tempo entre a abertura do chamado até o primeiro contato de um
atendente humano.

6.7 Considera-se o prazo para conclusdo da solugdo, o tempo entre a abertura do chamado até a resposta
conclusiva do atendimento.

6.8 Os prazos serdo calculados em horas uteis, considerando atendimento entre os horarios de 8h00 as 17h00,
nos dias uteis.

6.9 A tabela a seguir apresenta os prazos maximos, contados a partir da abertura do chamado, a serem
atendidos pela CONTRATADA para cada categoria de chamado (para a contagem dos prazos, sera
considerado o intervalo de horas entre 8:00 e 17:00 apenas nos dias uteis)

Duvida |ProblemajSolicitacao de Servico
17 RespostalAté 06hrs|Até 06hrs |Até 06hrs

Solucdo  |Até 24hrs|Até 40hrs |[Até 24hrs
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6.10 No periodo de cobertura do contrato a CONTRATADA respondera, no minimo, 80% (oitenta por cento)
dos chamados dentro dos prazos mencionados, conforme definido no item de indicadores de qualidade,
subitem 9.12.1 — Prazo de tempo de resposta.

6.11 A CONTRATANTE podera obter informacdes sobre o andamento dos chamados através da central de
atendimento da CONTRATADA.

6.12 A CONTRATADA também devera manter, durante o periodo da vigéncia contratual o ambiente de
producdo com indice de disponibilidade de no minimo 95% (noventa e cinco por cento), conforme definido
no item de indicadores de qualidade, subitem 6.13.1 —

6.13 Disponibilidade Mensal.

6.13.1 Indicadores de Qualidade
Prazo de Tempo de Resposta

[CSPP — Indice de Chamados Solucionados no Prazo Previsto

Atributo Valor

- ercentual dos chamados técnicos solucionados, no prazo maximo previsto, em
Descricao ~ L. , ~

elacdo a todos os chamados técnicos efetuados durante o periodo de apuragao.
Obietivo eduzir os atrasos na resolu¢do de problemas, defeitos e no esclarecimento de
) uvidas e questionamentos técnicos pela CONTRATADA.

Meta [Maior ou igual a 80%
Periodicidade [Mensal

Unidade de Representagdo [Valor percentual

[ICSPP = (TCP/TC) x 100, onde:

TCP = Total de chamados solucionados dentro do prazo méaximo definido neste
Termo de Referéncia, durante o periodo de apuragao.

TC = Total de chamados solucionados durante o periodo de apuragdo

Forma de Calculo

Gestao do indicador
(Coleta, Medicao e Conforme detalhado no item “Gestao dos Niveis de Servigo”.
Acompanhamento)

Meta ndo atingida implicard em desconto no valor do pagamento mensal, pela
CONTRATANTE, dos valores mensais devidos ou da garantia contratual
especificada nestes Termo de Referéncia, caso o servigo correspondente tenha
sido, de alguma forma, quitado pela CONTRATANTE antecipadamente.

Proporcionalizagao do

Considera-se a seguinte tabela para o calculo do desconto referente a este
Pagamento

indicador de qualidade:

- Sem desconto, se 80% < ICSSP < 100%

- Desconto de 5%, se 70% < ICSSP < 80%
- Desconto de 10%, se 60% < ICSSP < 70%
- Desconto de 20%, se ICSSP < 60%

6.13.2 Disponibilidade Mensal:

DispH — Indice de disponibilidade mensal dos servicos ofertados
Atributo Valor

Percentual de disponibilidade mensal dos servigos ofertados, pela

Descrigao CONTRATADA, durante o periodo de apuragao.

Objetivo [Mensurar o nivel de disponibilidade mensal dos servigos ofertados.
Meta [Maior ou igual a 95%

Periodicidade [Mensal

Unidade de Representagao [Valor percentual

Forma de célculo ispH = ((Tdisp — Sdown)/Tdisp)*100

nde:
ispH = Disponibilidade do servigco, medida em %.
disp = Tempo acordado para funcionamento da solu¢do em horas, referente ao
€s de medigdo (24 horas/dia).

Sdown = Somatorio dos tempos de falha (downtime), em horas, sera calculado
ultiplicando o niumero de horas pela quantidade de dias no més de apuracgao.
ada tempo de falha (downtime) sera calculado considerando a data e hora de
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registro do chamado e de seu contingenciamento ou finalizacao.

O somatorio dos tempos de falha (Sdown) sera dado pela soma de todos os
tempos de falha ocorridos no més de medi¢ao, sejam eles concluidos ou em
estado ainda aberto.

Gestao do Indicador
(Coleta, Medicao e Conforme detalhado no item “Gestao dos Niveis de Servigo”.
IAcompanhamento)

Meta nao atingida implicara em desconto no valor do pagamento mensal, pela
CONTRATANTE, dos valores mensais devidos ou da garantia contratual
especificada neste Termo de Referéncia, caso o servigo correspondente tenha
sido, de alguma forma, quitado pela CONTRATANTE antecipadamente.
Considera-se a seguinte tabela para o calculo do desconto referente a este
Sangodes Previstas indicador de qualidade:

- Sem desconto, se 95% < DispH < 100%

- Desconto de 5%, se 90% < DispH < 95%

- Desconto de 10%, se 85% < DispH < 90%

- Desconto de 15%, se 50% < DispH < 85%

- Desconto de 20%, se DispH < 80%

6.14 A soma dos descontos em funcao das sangdes, referentes aos indicadores supracitados, nao podera ser
maior que 20% dos valores mensais devidos ou da garantia contratual especificada neste Termo de
Referéncia, caso o servigo correspondente tenha sido, de alguma forma, quitado pela CONTRATANTE
antecipadamente.

6.15 Em caso de meta ndo atingida por 2 meses seguidos, sem uma justificativa plausivel, a
CONTRATANTE podera abrir processo punitivo contraa CONTRATADA.

6.16 Em caso de adogdo de solucdo de contingéncia, sem prejuizo da solugdo definitiva cabivel, a
CONTRATADA deve emitir laudos, na periodicidade exigida pela CONTRATANTE, informando sobre a
evolugdo dos trabalhos para solucionar o problema de forma definitiva.

6.16.1 O chamado devera continuar aberto, com status de contingenciamento, até sua solucao definitiva, que
podera vir com corregdes de codigo, nova release ou atualizagdo de versao.

6.17 Problemas de infraestrutura para calculo de indisponibilidade:

6.17.1 Uma vez que a infraestrutura também ¢ de responsabilidade da CONTRATADA, nao serdo
considerados como severidade problemas tendo como origem a indisponibilidade e/ou problemas de
desempenho na internet.

6.18 Paradas planejadas para manutencdo da FERRAMENTA ndo serdo consideradas severidades.

6.18.1 Paradas planejadas sdo manutengdes previamente agendadas, através de comunicagdo formal entre a
CONTRATANTE e a CONTRATADA, para manuteng¢des na solucdo. Estas paralisagdes devem ser
solicitadas com um minimo de 10 (dez) dias corridos de antecedéncia, ou de comum acordo entre as partes.
6.18.2 Somente serao consideradas como severidades se excederem os prazos pactuados para a manutencao e
a responsabilidade por esta falha for comprovadamente da CONTRATADA.

6.19 Gestao de Niveis de Servico

6.19.1 A CONTRATADA devera disponibilizar, para abertura (registro) de chamados, no minimo, nimero de
telefone e e-mail (mensagem eletronica).

6.19.1.1 No caso de ligagdes telefonicos, o nimero para contato para a abertura/registro de chamados devera
ser unico para todos os modulos, componentes e funcionalidades.

6.19.1.2 Visando a efetividade da prestacdo dos servigos suporte técnico, a CONTRATADA devera informar
e manter atualizado o nimero de telefone, site ¢ endereco de e-mail com atendimento 8 horas x 5 dias da
semana para o registro de chamados de suporte técnico e/ou manutengao.

6.19.2 O servico de atendimento e gerenciamento de chamados da CONTRATADA devera funcionar em
regime 8x5, em dias uteis.

6.19.3 A CONTRATADA realizara a prestagao de servicos de atendimento por telefone, e-mail ou internet,
para orientagcdes em casos de duvida e/ou problemas em programas, assistindo remotamente a
CONTRATANTE no uso e instalacdo de programas especificos e nos sistemas operacionais para produtos
suportados e com versdes correntes.

6.19.4 Na abertura (registro) dos chamados, a CONTRATANTE ira comunicar, via mensagem eletronica (e-
mail), a CONTRATADA as seguintes informacoes:

6.19.4.1 Data e hora de abertura do chamado.

6.19.4.2 Codigo alfanumérico de identificacdo do chamado.
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6.19.4.3 Descri¢ao do chamado.

6.19.4.4 Nivel de severidade do chamado.

6.19.4.5 Identificacdo (nome completo e matricula) do solicitante da CONTRATANTE.

6.19.4.6 Identificacao do atendente da CONTRATADA.

6.19.5 Caso o chamado tenha sido aberto via ligagdo telefonica, a CONTRADA devera confirmar, via
mensagem eletronica (e-mail), a abertura (registro) do chamado, incluindo as seguintes informagoes:
6.19.5.1 Codigo alfanumérico de identificagdo do chamado.

6.19.5.2 Data e hora de inicio do atendimento.

6.19.5.3 Descri¢ao do servigo a executar.

6.19.5.4 Identificacao do responsavel pelo servigo a executar.

6.19.6 O contingenciamento do chamado sera confirmado através do aceite pela CONTRATANTE na ordem
de servico (OS) correspondente, desde que incluso as seguintes informagodes:

6.19.6.1 Codigo alfanumérico de identificacdo do chamado.

6.19.6.2 Data e hora de conclusdao do contingenciamento.

6.19.6.3 Descrigao detalhada do servigo executado.

6.19.7 A conclusdo definitiva do chamado sera confirmada através do aceite pela CONTRATANTE na ordem
de servico (OS) correspondente, desde que incluso as seguintes informagdes:

6.19.7.1 Codigo alfanumérico de identificagao do chamado.

6.19.7.2 Data ¢ hora de conclusdo do servi¢o executado.

6.19.8 O sistema de chamados para abertura de chamados técnico da CONTRATANTE com a
CONTRATADA, conforme previsto no item 6.1, devera disponibilizar consulta de Indicadores de
atendimento, contemplando todos os chamados registrados conforme filtro a ser selecionado pela
CONTRATANTE. Devera disponibilizar:

6.19.8.1 Resumo de tiquetes abertos. Separando por tiquetes abertos pelo usuario e pelo total da
CONTRATANTE, com percentual relativo a Hoje, Semana e Més; obedecendo as caracteristicas do filtro.
6.19.8.2 Resumo de tiquetes pendentes. Separando por tiquetes pendentes pelo usuario e pelo total da
CONTRATANTE, com percentual relativo a Hoje, Semana e Més; obedecendo as caracteristicas do filtro.
6.19.8.3 Resumo de tiquetes resolvidos. Separando por tiquetes resolvidos pelo usudrio e pelo total da
CONTRATANTE, com percentual relativo a Hoje, Semana e Més; obedecendo as caracteristicas do filtro.
6.19.8.4 Tiquetes abertos, resolvidos e reabertos no periodo. Acompanhamento grafico dos tiquetes
‘cancelados’, ‘fechados’, ‘abertos’ e ‘reabertos’, pelos dias do més; obedecendo as caracteristicas do filtro.
6.19.8.5 Tiquetes pendentes. Acompanhamento grafico dos tiquetes pendentes (ndo resolvidos/fechados),
pelos dias do més; obedecendo as caracteristicas do filtro.

6.19.8.5.1 Quantitativos:

6.19.8.5.2 Tiquetes abertos. Total de tiquetes abertos no periodo.

6.19.8.5.3 Tiquetes resolvidos. Total de tiquetes resolvidos no periodo e terminaram o periodo como
resolvidos/fechados.

6.19.8.5.4 Tiquetes resolvidos no prazo. Total de tiquetes que foram resolvidos antes do término do periodo
de solucao.

6.19.8.5.5 Tiquetes resolvidos fora do prazo. Total de tiquetes que foram resolvidos ap6s o término do prazo
de solugao.

6.19.8.5.6 Tiquetes fechados. Total de tiquetes que foram fechados no periodo e terminaram o periodo como
fechado.

6.19.8.5.7 Tiquetes reabertos. Total de tiquetes que sofreram uma ou mais reaberturas no periodo.

6.19.8.5.8 Tiquetes pendentes. Total de tiquetes que terminaram o periodo pendentes (Novos, em
atendimento ou parados).

6.19.8.6 Os filtros poderao ser personalizados por periodo (Hoje, Ontem, Dia espcifico, Esta semana, Semana
passada, Semana especifica, Este més, Més passado, Més especifico, Este ano, Ano passado, Ano especifico,
Periodo especifico) ou por caracteristicas dos tiquetes (solicitante, tipo de servigo, urgéncia, etc)

6.19.8.7 Nestes relatorios serdao apresentados os resultados referentes a todos os indicadores de qualidade
com periodo de apuragdo filtrado.

7 MODELO DE EXECUCAO DO CONTRATO

7.1 O servigo serd no modelo SaaS, ndo necessitando de investimento em software ou hardware por parte do
CONTRATANTE.

7.2 A hospedagem das informacdes ocorrera em estrutura propria da contratada (Data Center, “nuvem”,
outros), de forma segura, com backups e sistemas de seguranga, possuindo mecanismos de seguranga da
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informacao com objetivo de efetuar a protecao dos dados de pessoa fisicas e juridicas.

7.3 Ao final do contrato as informagdes exclusivas da CONTRATANTE serdo restituidas de forma digital e
estruturadas nao se admitindo a sua utilizagdo por parte da CONTRATADA.

7.4 Os casos omissos referentes a esta Termo de Referéncia serdo resolvidos pela area de compras, licitagio e
contratos da CONTRATANTE, ouvidas as areas técnicas de interface, quando for o caso.

7.5 A CONTRATADA ¢ integralmente responsavel pela manutengao do sigilo sobre quaisquer dados e
informagdes, contidos em quaisquer documentos e em quaisquer midias de que venha a ter conhecimento,
durante a execucao dos trabalhos, ndo podendo, sob qualquer pretexto e forma divulgar, reproduzir ou
utilizar.

7.6 Para aceitagdo do objeto serd considerado:

Atendimento aos requisitos técnicos especificados do fornecimento do servigo, conforme descrito no item 4 e
7 e aos niveis de servigos constantes no item 9, todos neste Termo de Referéncia.

7.7 Local de entrega/execucao: Todos servicos presenciais serdo prestados na CONTRATANTE, localizado
na Rua Maranhao, 310, 3°,4°,7° e 8° andar, Bairro Santa Efigénia, Belo Horizonte/MG, CEP 30150-330, ou
remotamente, para os servicos que permitem esta modalidade, conforme detalhado no item 2 e 6, deste Termo
de Referéncia.

7.8 Forma de entrega do objeto:

Solugdo entrega como SaaS, demais servigos previstos para entrega remota.

7.9 Validade dos produtos:

Nao se aplica.

7.10 Garantia/Assisténcia Técnica:

Nao se aplica.

8 ESTIMATIVA DE PRECOS DA CONTRATACAO

A Estimativa de precos da contratacao foi elaborada de acordo com a Lei 14133/21, Artigo 23, item IV.
Descriciao do . nidade de|Valor Unitario Va!"f’ Total V?l(?r Total

1d. . |Quantidade . s Maximo (mensal) j[maximo (anual)
Bem ou Servico medida Maximo (mensal) . .

Estimado Estimado

1 |Licenca mensal [50 [Unidade  [R$108,73 R$5.436,50 R$65.238,00

) Impl‘antagao do 1 Servico N/A N/A R$10.594,50
Servico (Apenas uma vez)

8.1. Os valores acima sdo estimativos e serdo cobrados de acordo com a quantidade de licengas ativas, sendo
a ativagao realizada mediante solicitagio da CONTRATANTE.

9 DA VIGENCIA DO CONTRATO

O contrato vigorara por 12 (doze) meses, contados a partir da data da sua assinatura, podendo ser prorrogado
por periodos iguais e sucessivos, limitado a 60 (sessenta) meses, desde que haja precos e condi¢des mais
vantajosas para a Administracao, nos termos da Lei n°® 14.133, de 2021.

A prorrogacao do contrato dependera da verificagdo da manutencao da necessidade, economicidade e
oportunidade da contratagdo, acompanhada de a realizag@o de pesquisa de mercado que demonstre a
vantajosidade dos precos contratados para a Administragao.

10 DO REAJUSTE DE PRECOS

Nas contratagdes de servicos de Tecnologia da Informagao em que haja previsdo de reajuste de pregos por
aplicagdo de indice de corre¢io monetaria, é obrigatoria a adogdo do Indice de Custos de Tecnologia da
Informagao — ICTI, mantido pela Fundagao Instituto de Pesquisa Econdmica Aplicada — IPEA>. <Disponivel
em: http://www.ipea.gov.br/cartadeconjuntura/index.php/tag/icti/>.

11 DOS CRITERIOS DE SELECAO DO FORNECEDOR

11.1. Regime, Tipo e Modalidade da Licitacio

O regime da execug¢do dos contratos ¢ empreitada por preco global, e o tipo e critério de julgamento da
licitacdo € o menor preco para a selecao da proposta mais vantajosa, utilizado para compras e servigos de
modo geral e para contrata¢do de bens e servicos de informatica.

De acordo com o inciso XLI do Art. 6° da Lei 14.133/2021 , esta licitagdao deve ser realizada na modalidade
de Pregdo, na forma eletronica, com julgamento pelo critério de menor preco.

A fundamentacdo pauta-se na premissa que a contratagdo de servigos baseia-se em padrdes de desempenho e
qualidade objetivamente definidos no Termo de Referéncia, por meio de especificagdes reconhecidas e usuais
do mercado, caracterizando-se como “servico comum” conforme Art. 29 da Lei 14.133/2021.
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11.2 Critérios de Qualificacio Técnica para a Habilitacao

11.2.1 Qualificacao Técnica: Apresentar Atestado de entidade publica ou privada declarando que a
CONTRATADA ja forneceu servigos compativeis com o objeto desse Termo de Referéncia, conforme sera
especificado no item 12 deste documento.

12. FORMA E CRITERIOS DE SELECAO DO FORNECEDOR E REGIME DE EXECUCAO

Forma de selecio e critério de julgamento da proposta

12.1. O fornecedor sera selecionado por meio da realizagdo de procedimento de LICITACAO, na modalidade
PREGAO, sob a forma ELETRONICA, com adogdo do critério de julgamento pelo MENOR PRECO.
Regime de execugao

12.2. O regime de execugao do contrato sera Empreitada por Preco Global.

12.3. Para fins de habilitacao, deverd o licitante comprovar os seguintes requisitos:

Habilitaciao Juridica

12.4. Pessoa fisica: cédula de identidade (RG) ou documento equivalente que, por forca de lei, tenha validade
para fins de identificacdo em todo o territdrio nacional;

12.5. Empresario individual: inscri¢ao no Registro Publico de Empresas Mercantis, a cargo da Junta
Comercial da respectiva sede;

12.6. Microempreendedor Individual - MEI: Certificado da Condi¢ao de Microempreendedor Individual -
CCME], cuja aceitacao ficara condicionada a verificacdo da autenticidade no

sitio https://www.gov.br/empresas-e-negocios/pt-br/empreendedor;

12.7. Sociedade empresaria, sociedade limitada unipessoal — SLU ou sociedade identificada como empresa
individual de responsabilidade limitada - EIRELI: inscri¢do do ato constitutivo, estatuto ou contrato social no
Registro Publico de Empresas Mercantis, a cargo da Junta Comercial da respectiva sede, acompanhada de
documento comprobatdrio de seus administradores;

12.8. Sociedade empresaria estrangeira: portaria de autorizacao de funcionamento no Brasil, publicada no
Diario Oficial da Unido e arquivada na Junta Comercial da unidade federativa onde se localizar a filial,
agéncia, sucursal ou estabelecimento, a qual sera considerada como sua sede, conforme Instrugdo Normativa
DREI/ME n.° 77, de 18 de marco de 2020.

12.9. Sociedade simples: inscri¢do do ato constitutivo no Registro Civil de Pessoas Juridicas do local de sua
sede, acompanhada de documento comprobatério de seus administradores;

12.10. Filial, sucursal ou agéncia de sociedade simples ou empresaria: inscri¢ao do ato constitutivo da filial,
sucursal ou agéncia da sociedade simples ou empresaria, respectivamente, no Registro Civil das Pessoas
Juridicas ou no Registro Publico de Empresas Mercantis onde opera, com averbagdo no Registro onde tem
sede a matriz

12.11.Sociedade cooperativa: ata de fundagao e estatuto social, com a ata da assembleia que o aprovou,
devidamente arquivado na Junta Comercial ou inscrito no Registro Civil das Pessoas Juridicas da respectiva
sede, além do registro de que trata o art. 107 da Lei n® 5.764, de 16 de dezembro 1971.

12.12. Os documentos apresentados deverdo estar acompanhados de todas as alteragcdes ou da consolidagdo
respectiva.

Habilitacao fiscal, social e trabalhista

12.13. Prova de inscri¢do no Cadastro Nacional de Pessoas Juridicas ou no Cadastro de Pessoas Fisicas,
conforme o caso;

12.14. Prova de regularidade fiscal perante a Fazenda Nacional, mediante apresentacao de certidao expedida
conjuntamente pela Secretaria da Receita Federal do Brasil (RFB) e pela Procuradoria-Geral da Fazenda
Nacional (PGFN), referente a todos os créditos tributarios federais e a Divida Ativa da Unido (DAU) por elas
administrados, inclusive aqueles relativos a Seguridade Social, nos termos da Portaria Conjunta n® 1.751, de
02 de outubro de 2014, do Secretario da Receita Federal do Brasil e da Procuradora-Geral da Fazenda
Nacional.

12.15. Prova de regularidade com o Fundo de Garantia do Tempo de Servigo (FGTS);

12.16. Prova de inexisténcia de débitos inadimplidos perante a Justica do Trabalho, mediante a apresentagao
de certidao negativa ou positiva com efeito de negativa, nos termos do Titulo VII-A da Consolidacdo das Leis
do Trabalho, aprovada pelo Decreto-Lei n® 5.452, de 1° de maio de 1943;

12.17. Prova de inscrigdo no cadastro de contribuintes Municipal/Distrital relativo ao domicilio ou sede do
fornecedor, pertinente ao seu ramo de atividade e compativel com o objeto contratual;
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12.18. Prova de regularidade com a Fazenda Municipal/Distrital do domicilio ou sede do fornecedor, relativa
a atividade em cujo exercicio contrata ou concorre;

12.19. Caso o fornecedor seja considerado isento dos tributos Municipal/Distrital relacionados ao objeto
contratual, devera comprovar tal condicdo mediante a apresentacdo de declaracdo da Fazenda respectiva do
seu domicilio ou sede, ou outra equivalente, na forma da lei.

12.20. O fornecedor enquadrado como microempreendedor individual que pretenda auferir os beneficios do
tratamento diferenciado previstos na Lei Complementar n. 123, de 2006, estara dispensado da prova de
inscri¢do nos cadastros de contribuintes estadual e municipal (suprido pela apresentagdo do Certificado de
Condicao de Microempreendedor Individual — CCMEI, na medida em que essas informacdes constam no
proprio Certificado) . Qualificacao Econdmico-Financeira

12.21. certiddo negativa de insolvéncia civil expedida pelo distribuidor do domicilio ou sede do licitante,
caso se trate de pessoa fisica, desde que admitida a sua participagdo na licitacdo (art. 5°, inciso II, alinea “c”,
da Instrugdo Normativa Seges/ME n° 116, de 2021), ou de sociedade simples;

12.22. certidao negativa de faléncia expedida pelo distribuidor da sede do fornecedor - Lei n® 14.133, de
2021, art. 69, caput, inciso II);

12.23. Balango patrimonial, demonstracdo de resultado de exercicio e demais demonstragdes contabeis dos 2
(dois) ultimos exercicios sociais, comprovando:

12.23.1. indices de Liquidez Geral (LG), Liquidez Corrente (LC), e Solvéncia Geral (SG) superiores a 1
(um); 8.23.2. As empresas criadas no exercicio financeiro da licitacdo deverdo atender a todas as exigéncias
da habilitacdo e poderao substituir os demonstrativos contabeis pelo balango de abertura; e

12.23.3. Os documentos referidos acima limitar-se-3o ao ultimo exercicio no caso de a pessoa juridica ter
sido constituida ha menos de 2 (dois) anos.

12.23.4. Os documentos referidos acima deverao ser exigidos com base no limite definido pela Receita
Federal do Brasil para transmissao da Escrituragdo Contabil Digital - ECD ao Sped.

12.24. Caso a empresa licitante apresente resultado inferior ou igual a 1 (um) em qualquer dos indices de
Liquidez Geral (LG), Solvéncia Geral (SG) e Liquidez Corrente (LC), sera exigido para fins de habilitacdao
patrimdnio liquido minimo de 10% do valor total estimado da contratagao.

12.25. As empresas criadas no exercicio financeiro da licitagdo deverdo atender a todas as exigéncias da
habilitagdo e poderdo substituir os demonstrativos contébeis pelo balango de abertura. (Lei n® 14.133, de
2021, art. 65, §1°).

12.26. O atendimento dos indices econdmicos previstos neste item devera ser atestado mediante declaragdo
assinada por profissional habilitado da area contabil, apresentada pelo fornecedor.

Qualificaciao Técnica

12.28. Comprovacao de aptiddo para a prestacdo dos servigos em caracteristicas, quantidades e prazos
compativeis com o objeto desta licitagdo, ou com o item pertinente, mediante a apresentacao de atestado(s)
fornecido(s) por pessoas juridicas de direito publico ou privado.

12.28.1. Para fins da comprovagdo de que trata este subitem, os atestados deverao dizer respeito a servigos
executados com as seguintes caracteristicas minimas:

12.28.1.1. Deveré haver a comprovagao da experiéncia minima de 1 ano na prestagdo dos servigos de
fornecimento de solugdo Saas de CRM de servigo em caracteristicas, quantidades e prazos compativeis com o
objeto desta licitagdo, sendo aceito o somatorio de atestados de periodos diferentes, ndo havendo
obrigatoriedade de os 1 ano serem ininterruptos, conforme item 10.7.1 do Anexo VII-A da IN SEGES/MPDG
n. 5/2017.

12.28.2. Sera admitida, para fins de comprovacao de quantitativo minimo, a apresentagcdo € o somatorio de
diferentes atestados executados de forma concomitante.

12.28.3. Os atestados de capacidade técnica poderdo ser apresentados em nome da matriz ou da filial da
empresa licitante.

12.28.4. O licitante disponibilizara todas as informagdes necessarias a comprovacao da legitimidade dos
atestados, apresentando, quando solicitado pela Administracao, copia do contrato que deu suporte a
contratacdo, enderego atual da contratante e local em que foi executado o objeto contratado, dentre outros
documentos.

12.28.5. Os atestados deverao referir-se a servigos prestados no ambito de sua atividade econdmica principal
ou secundaria especificadas no contrato social vigente;

12.28.6. Somente serdo aceitos atestados expedidos apos a conclusdo do contrato ou se decorrido, pelo
menos, um ano do inicio de sua execug¢do, exceto se firmado para ser executado em prazo inferior.

12.28.7. Todos os atestados apresentados na documentagao de habilitagdo deverdo conter, obrigatoriamente, a
especificagdo dos servigos executados € o nome, cargo, forma de contato e empresa do(s) declarante(s),
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comprovando obrigatoriamente o fornecimento, instalagdo e configuragcdo dos servigos ora licitados.

13- GLOSSARIO

13.1 Backup — copia de seguranca dos dados de um dispositivo de armazenamento para outro com vistas a
uma possivel recuperacdo em caso de perda dos dados originais.

13.2 Corregao de erro — qualquer alteragao que se fizer no software, inclusive alteracdes feitas para manter a
compatibilidade do sistema, melhoria de operagio aprimorada e seguranca, bem como SOLUCOES DE
CONTINGENCIA que estabelegam ou ajudem a restabelecer a funcionalidade substancial com as
especificacdes na DOCUMENTACAO referente a esse software.

13.3 Em geral, ¢ uma solugdo provisoria para um problema especifico do cliente e, normalmente, ¢ fornecida
por meio de point patch especifico ou hot fix. Uma “Corre¢ao” também incluird quaisquer recomendagdoes
para que um cliente migre para uma versao atual ou novo release, andlise do problema no desenvolvimento
de uma versao futura do software ou outras medidas para encerrar um atendimento aberto.

13.4 FERRAMENTA — este Termo de Referéncia se refere a solucdo Saas de CRM ofertada.

13.5 Interoperabilidade — € o continuo desenvolvimento de padrdes de comunicagao, transporte,
armazenamento, representacdo de informagdes com vistas a realizar o intercAmbio coerente e coordenado de
informagdes e servigos entre sistemas por meio da adocao de padrdes abertos e seguindo orientagdes
definidas pela Metodologia de Sistemas do CRNO.

13.6 Release — compreende a liberacdo de um produto de software que pode conter uma pequena
funcionalidade da proxima VERSAO do software, codigo ou compatibilidade e incorpora todos os
PACOTES DE SERVICOS e CORRECOES DE ERRO anteriores (se houver) desde a ultima VERSAO.
13.7 Geralmente a liberacao requer uma nova instalacao, em vez de uma sobreposi¢ao para o software ja
instalado. Salvo disposi¢do em contrario, a liberacao esta ligada a versao anterior e ¢ designada por um
nimero a direita do ponto decimal, como 1.1, 1.2, 1.3, etc.

13.8 SaaS (Software as a Service) — Software como servigo

13.9 O provedor disponibiliza aplicacdes (sistemas de informagdes) em sua plataforma de nuvem, sendo
renumerado pelo uso do sistema. As aplicagdes podem ser acessadas por varios dispositivos através de
interfaces de usuario (app, browser, etc.).

13.10 A atualizacdo de release e versdo normalmente faz parte do servico. O contratante ndo gerencia nem
controla a infraestrutura na nuvem (rede, servidores, sistemas operacionais, armazenamento, etc.).

13.11 Servigos técnico de suporte — contempla o apoio técnico da CONTRATADA com vistas a solucionar
problemas de mau funcionamento da FERRAMENTA ou esclarecer dividas em relagdo ao uso da mesma.
13.12 O suporte também prevé a atualizagdo (upgrade) da FERRAMENTA, seja por meio de CORRECOES
DE ERRO, PACOTES DE SERVICOS, ou pelo fornecimento de novas VERSOES e RELEASES.

13.13 Servigo técnico especializado — contempla os servigos destinados a apoiar tecnicamente a
customiza¢cdo da FERRAMENTA e/ou integracdes da FERRAMENTA com outros sistemas de informacdes.
13.14 Solugdo de contingéncia — solucao provisoria de um problema e podera incluir modificagdes
especificas ao software para tratar de problemas criticos (podendo ser denominada também como “hot
fixes”). Em alguns casos, o problema tratado por uma solucao de contingéncia sera definitivamente
solucionado quando o usudrio realizar o proximo UPGRADE (atualizacdo). A Solugdo Alternativa em si
podera ser considerada final caso estabeleca uma forma diferente de uso do software pelo usuario, de modo a
reduzir substancialmente o impacto de um erro ou defeito.

13.15 Suporte de autoatendimento — suporte com acesso as ferramentas de autoajuda oferecidas no suporte
online, tais como informagdes sobre compatibilidade de produto, corre¢des publicadas anteriormente,
solugdes alternativas, documentos informativos e outras solucdes de produto.

13.16 UPGRADE (Atualiza¢des) — incluem revisdes de Documentagio, CORRECOES DE ERRO,
PACOTES DE SERVICOS, VERSOES e RELEASES da FERRAMENTA para o qual ¢ fornecido o
SUPORTE TECNICO, e ndo incluem opg¢des ou produtos que sejam licenciados separadamente.

Tais Atualizagdes poderdo ser denominadas como “atualizagdes de produto” ou “atualizacdes de software”.
13.17 Versao — compreende um RELEASE de um produto de software que contém grandes mudangas na
funcionalidade do produto de software, codigo ou compatibilidade e incorpora as liberagdes anteriores (se
tiverem ocorrido).Normalmente, a versdo requer uma nova instalacdo, em vez de uma sobreposi¢ao para o
software ja instalado. Salvo disposicao em contrario, a Versao ¢ designada pelo nimero a esquerda do ponto
decimal, como 1.0, 2.0, 3.0, etc.

14 - DA EQUIPE DE PLANEJAMENTO DA CONTRATACAO E DA APROVACAO

Especificagdes Técnicas documento SEI 1153145: Diogo Rafael Alves Godinho - Assistente de Informatica
Orgamentos e elaboracao do termo de referéncia conforme especificagdes técnicas do documento

SEI 1153145: Raissa Roberta Marra da Costa Chagas — Auxiliar Administrativo Compras
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Aprovagao: Lucia Aparecida Soares Rocha — Superintendente

ANEXO 1 )
TABELA DE REQUISITOS TECNICOS E FUNCIONAIS (ANEXO)

ANEXO 11

LAUDO TECNICO DE EXECUCAO DE SERVICOS
Identificagdo do contrato:

Servigo:

Data do chamado ou de inicio da manuten¢do programada: _ / /
Horéario do Chamado (para chamados):

Horario de inicio de atendimento (para chamados):

Horario de inicio do servigo:

Problema detectado:

Data e horario de termino do servigo:

Identificacdo de pegas, componentes e/ou atualizagdo de software:
Procedimentos realizados:

(assinatura)

Nome do responsavel técnico pela manutengao

(assinatura)

Nome do Fiscal do contrato

eil Documento assinado eletronicamente por Lucas Henrique de Assis, Pregoeiro(a), em 15/04/2024, as
4 . L‘?_ly 18:33, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no §29, do art. 42, do Decreto n? 10.543,

assinatura
eletrénica de 13 de novembro de 2020.

Referéncia: Processo n? 090911.000059/2022-31 SEI n2 1530103

Criado por lucas.assis, versao 17 por lucas.assis em 15/04/2024 18:32:40.
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