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ESTADO DE GOIAS
ORGANIZACAO DAS VOLUNTARIAS DE GOIAS -O V G
GERENCIA DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO

TERMO DE REFERENCIA

PROCESSO N©. 202100058005015/2021
TERMO DE REFERENCIA N2 014/2021-GTI

A ORGANIZACAO DAS VOLUNTARIAS DE GOIAS-OVG, pessoa juridica de direito privado, qualificada como
Organizacdo Social (0S), sediada na Rua T-14, n2 249, Setor Bueno, CEP 74.230-130, nesta Capital,
devidamente inscrita no CNPJ/MF sob o n2 02.106.664/0001-65, vem através do presente Termo de
Referéncia apresentar as especificacbes para a contratacdo de empresa para o fornecimento do objeto
descrito abaixo, de acordo com a legislacdo especifica vigente.

A contratacdo serd regida pelo REGULAMENTO PARA AQUISICAO DE BENS, MATERIAIS, SERVICOS,
LOCACOES, IMPORTACOES E ALIENACOES — NORMA E PROCEDIMENTO — NP N2. 005 de 15 de janeiro de
2021 disponivel no site da OVG http://www.ovg.org.br e demais condi¢Ges estabelecidas neste Termo.

1. DO OBJETO

1.1. Contratacdo de empresa especializada no fornecimento, SOB DEMANDA, de solucdo web de
atendimento online usando plataforma WhatsApp Business APIl, com possibilidade de uso/atendimento
simultaneo, com fungdo “Agente” e “Administrador/Supervisor”, permitindo a CONTRATANTE administrar
as permissoes.

1.2. Trata-se de servico de prestacdao, SOB DEMANDA, ou seja, somente sera considerado valor devido
pela Organizacdo, o valor proporcional ao quantitativo de itens minimos ou os formalmente
solicitados pela contratante, conforme tabela quantitativa:

Contratacdo de empresa especializada no fornecimento, SOB DEMANDA, de solu¢do web de atendimento online
usando plataforma WhatsApp Business API

. - . Quantidade minima a ser Quantidade maxima a ser
Item Tipo Descricdo do Servico A A
contratada por més contratada por més
. Servigo de inteligéncia
1 1 1
0 Custo Fixo WhatsApp Web 0 0
02 | custo Fixo Canal de Atendimento 02 02
Homologado

03 | Custo Fixo Usudrios Ativos 14 20

04 Modu!o Pacote de mensagens recebidas a 08 30
Receptivo cada 500 contatos

05 MoFiqu Pacote de mensagens enviadas a 01 04
Ativo cada 500 contatos

https://sei.go.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=31454856&infra_sist...
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2. DA JUSTIFICATIVA

2.1 Considerando a manutencdo e o aprimoramento do relacionamento junto aos usuarios dos
programas, projetos e a¢des promovidos pela Organiza¢do das Voluntarias de Goids — OVG, bem como da
necessidade de disponibilizacdo de canais de comunicacdo virtuais condizentes com o momento
tecnoldgico vivenciado pela sociedade.

2.2 Considerando que o WhatsApp ja possui 2 bilhGes de usudrios ativos em todo o mundo, conforme
informado nas lojas de aplicativos Android e 10S e que no Brasil, sdo mais de 120 milhGes de pessoas que
usam esse aplicativo para se conectar com outras pessoas e empresas, esse canal se tornou uma
ferramenta indispensavel aos negdcios e relacdes interpessoais.

2.3 A OVG, por meio da Diretoria de Programas Especiais e da Diretoria de Ag¢bes Sociais solicita a
contratacdo de empresa fornecedora da solucdo tecnoldgica de comunicacdo e gerenciamento com os
usuarios finais, via WhatsApp, por meio dos navegadores Google Chrome e/ou Mozila, a fim de tornar
esta organizacdo uma empresa com conta homologada do WhatsApp Business APIl, bem como aprimorar
o relacionamento com seus usuarios sendo mais efetivo através dessa ferramenta.

3. DA ESPECIFICAGAO E DO QUANTITATIVO DO OBJETO

https://sei.go.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=31454856&infra_sist...

3.1. Descricdo do Objeto

3.1.1 A solucdo devera ser web de atendimento online usando plataforma WhatsApp Business API, com
possibilidade de uso/atendimento simultdneo de, no minimo, 12 (doze) colaboradores na fungdo
“Agente” e 02 (dois) colaboradores na fungdo “Administrador/Supervisor”, permitindo a CONTRATANTE
administrar as permissdes (Alterar sempre que necessario, os colaboradores que fazem uso das licencas
adquiridas).

3.1.1.1 Considera-se Usuarios Ativos todos os colaboradores tanto na funcdo "Agente" quanto na
funcdo “Administrador/Supervisor” presentes na solucgo;

3.1.2. A solugdo de Servico de inteligéncia WhatsApp Web deverd ser composta por, no minimo, 02
(dois) modulos:

3.1.2.1. Mddulo ATIVO = consiste no mdédulo para disparo (envio) de mensagem (templates) ao cliente
alvo contendo texto, imagem ou ambos.

3.1.2.1.1 O moddulo ATIVO estabelece que, quando a Organizacdo inicia uma conversa enviando
mensagens (templates) para o usudrio/cliente, sera cobrado por 01 (uma) mensagem enviada e que as
demais mensagens conversadas em um periodo de 30 (trinta) dias com o mesmo usudario/cliente serdo
gratuitas.

3.1.2.2. Médulo RECEPTIVO = consiste no mddulo para recebimento/tratativa de atendimentos realizados
através de mensagem feitas pelo cliente a Organizacdo.

3.1.2.2.1 O médulo RECEPTIVO estabelece que, quando o usuario/cliente inicia uma conversa enviando
mensagens para a Organizacdo, serd cobrado por 01 (uma) mensagem recebida e que as demais
mensagens conversadas em um periodo de 30 (trinta) dias com o mesmo usuario/cliente serdo gratuitas.
3.1.3. A ferramenta deverd ser capaz de gerar relatérios gerenciais diversos, com pelo menos 03 (trés)
niveis de classificacdo, como por exemplo o tipo de solicitacdo, perfil de colaborador, por periodo
temporal, entre outros.

3.1.4. O mdédulo RECEPTIVO da solucdo devera permitir configuracdo de respostas automaticas a fim de
automatizar envio de mensagens aos usuarios no caso de solicitacdes (tentativa de contato) fora do
horario de atendimento incluindo finais de semana, feriados e dias de ponto facultativo.

3.1.5. O mddulo RECEPTIVO da solucdo deverd permitir configuracdo de respostas automaticas no inicio
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de cada atendimento ao usuario, como por exemplo a seguinte mensagem “Favor informar o n2 de CPF
ou n? de Inscricdo para o inicio do atendimento”.

3.1.6. Considera-se parte da solu¢ao do Servigo de inteligéncia WhatsApp Web, os usuarios ativos, os
canais de Atendimentos Homologados, mdédulos RECEPTIVO e ATIVO da ferramenta, bem como o suporte
técnico, treinamento e disponibilizacdo da plataforma web de atendimento.

3.1.7. A solugcdo deverd possibilitar, no minimo, 02 canais de atendimento WhatsApp distintos,
independentes e gerencidveis pela CONTRATANTE.

3.1.8. A solugdo devera operar na plataforma oficial do WhatsApp Business API.

3.1.9. A CONTRATADA deverda homologar os numeros da Organizacdo das Voluntérias de Goids (OVG)
como conta comercial oficial WhatsApp bem como auxiliar na tentativa de efetivacdo de selo de
autenticacdao como uma conta comercial oficial.

3.1.9.1. Os numeros de telefones homologados da Organizacdo deverdo estar hospedados em parceiros
homologados pelo WhatsApp/Facebook.

3.1.10. A solucdo devera gerar relatdrios com contadores de consumo tanto do modulo RECEPTIVO
guanto do moddulo ATIVO, devendo apresentar o consumo geral e por canal de forma a permitir
contabilizagdo para pagamento de acordo com o consumo.

3.1.11. A ferramenta deverda ser capaz de gerar relatdrios gerenciais diversos, com pelo menos 03 (trés)
niveis de classificagdo, como por exemplo o tipo de solicitagcdo, perfil de colaborador, por periodo
temporal, entre outros.

3.1.12. A CONTRATADA deverd garantir a migracao do nimero da Organizacdo para outra empresa caso
seja necessario, apos solicitacdo formal da CONTRATANTE.

3.2. Das Consideragdes Gerais

3.2.1 A solucdo devera permitir concentrar todas as mensagens recebidas em tela em plataforma web
Unica.

3.2.2 O servico ofertado deverd englobar no minimo servicos da plataforma web de atendimento
WhatsApp Business API, suporte técnico, treinamento e relatérios de nivel gerencial.

3.2.5 O Termo de Referéncia contempla os servicos de implantagao, customiza¢do, manutencgao corretiva,
evolutiva e parametrizacdo da Solucdo WEB dos servicos de atendimento, com dois mddulos (RECEPTIVO
e ATIVO).

3.2.6 Para efeito de contratacdo serd considerado o menor valor Global Ofertado tendo em vista o custo
Fixo Mensal do Servico de inteligéncia WhatsApp Web, o custo fixo do nimero de usudrios ativos, o custo
fixo dos canais de Atendimento Homologado, o custo Varidvel do Mddulo ATIVO e o custo Varidvel do
Mdédulo RECEPTIVO.

3.2.8 O custo variavel do médulo ATIVO terda como férmula de calculo a seguinte regra:

3.2.8.1 Quantidade de envios/disparos/templates * Custo fixo pelo envio.

3.2.8.2 Os pacotes de mensagens enviadas serdo compostos por, no maximo, 500 contatos.

3.2.9 O custo variadvel do médulo RECEPTIVO terd como férmula de calculo a seguinte regra:

3.2.9.1 Quantidade de solicitacdes de atendimento * Custo fixo por solicitacdo de atendimento.

3.2.9.2 Os pacotes de mensagens recebidas serdo compostos por, no maximo, 500 contatos.

3.2.10 Caberd a PROPONENTE preencher planilha de custo da CONTRANTE, a qual deverd ser devolvida
com as informacdes referentes a taxa fixa e aos custos variaveis.

3.2.10.1 A planilha devera ser devolvida com assinatura e carimbo da PROPONENTE.

3.2.11 A CONTRATADA devera fornecer toda a infraestrutura necessaria para o funcionamento da solugao
e atendimento ao Termo de Referéncia, cabendo a CONTRATANTE apenas permitir acesso a aplicagdo
web e o gerenciamento da solucdo da CONTRATADA.

3.3. Médulo RECEPTIVO

3.3.1. O Mddulo RECEPTIVO consiste no recebimento/tratativa de atendimentos realizados através de
mensagem feitas pelo cliente a Organizacgao.
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3.3.2. O médulo RECEPTIVO devera permitir o recebimento do quantitativo definido no item 1.2.

3.3.2.1. A solucdo devera limitar a quantidade contratada de forma a ndo gerar qualquer cobranca
adicional que ndo esteja prevista no contrato.

3.3.3. O mdédulo RECEPTIVO devera permitir acesso simultdaneo a plataforma e/ou permitir atendimento
via plataforma a todos os usudrios contratados (Agentes e Supervisores).

3.3.4. No médulo RECEPTIVO, a solucdo devera diferenciar atendimentos realizados ao mesmo usuario no
periodo de 30 (trinta) dias, considerando-os como retorno evitando nova cobranca.

3.3.4.1. O retorno feito pelo usudrio no periodo de 30 (Trinta dias), ndo sera contabilizado como novo
atendimento, sendo assim, ndo serd deduzido no total de atendimentos contratados e descritos neste
termo.

3.3.5. A solugdo deverd permitir gerar relatérios de, no minimo, contagem das caracteristicas descritas na
tabela abaixo:

Tempo | Usudrio atendido | Agente

Contador de Atendimento X X X

Contador por Regido (DDD)

Contador de tempo gasto com atendimento

X | X< | X

X
X
X

X | X< | X

Contador por perfil de atendimento (CANDIDATO e/ou Bolsista)

3.4. Modulo ATIVO

3.4.1. Mddulo ATIVO consiste no disparo (envio) de mensagem ao cliente alvo contendo texto, imagem
ou ambos.
3.4.2. O médulo ATIVO deverd permitir o envio do quantitativo definido no item 1.2.

3.4.2.1. A solucdo devera limitar a quantidade contratada de forma a ndo gerar qualquer cobranca
adicional que n3o esteja prevista no contrato.

3.4.3. A solucdo devera permitir gerar relatérios de, no minimo, contagem das caracteristicas descritas na
tabela abaixo:

Tempo Mensagens re'c%ebidas Mensagens héo rf:(.:ebii:ias pelos usuarios
pelos usuarios (com identificacao do erro).
Disparos realizados X X X
Contador por Regido (DDD) X X X
Contador de tempo gasto com
atendimento X X X
Contador por perfil de atendimento X X X
(Inscri¢do ou Bolsista)

https://sei.go.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=31454856&infra_sist...

3.5. Da solucdo Oferecida.

3.5.1. A Solugdo deverd atender aos cidadaos, gestores, funcionarios das centrais de atendimento ou
gualquer outro individuo que se fizer necessario conforme definido pela CONTRATANTE.

3.5.2. A solugdo deverd possuir suporte nativo aos principais navegadores disponiveis no mercado, como
por exemplo, Mozilla Firefox 61 ou superior e Google Chrome 67 ou superior.

3.5.3. A Solucdo devera permitir a coleta de informacdes referentes a satisfacdo dos usudrios com os
servicos oferecidos por meio de pesquisas online.

3.5.4. A solucdo devera permitir a extracdo de relatdrios sobre pesquisas realizadas possibilitando a
consolidagdo dos resultados.

3.5.5. A solucdo devera permitir que administradores fagam acompanhamento em tempo real dos
atendimentos executados, ndo executados, fila de espera de Atendimento, permitindo a tomada de
decisdes, gestdo de crises e remanejamentos de pessoal, quando necessario.

3.5.6. A solucdo ofertada deverd permitir a CONTRATANTE classificar os atendimentos, permitindo
categorizacao em no minimo 04 (quatro) niveis e no minimo 07 (sete) grupos distintos por nivel, como
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por exemplo a tabela abaixo:

Nivel 1 — Candidato

Nivel 2 — Bolsista

Nivel 3 - Faculdade

Nivel 4 — Orgdo Parceiro

Grupo 1 — Fale Conosco

Grupo 1 — Fale Conosco

Grupo 1 — Fale Conosco

Grupo 1 — Fale Conosco

Grupo 2 — Cadastro

Grupo 2 — Assisténcia
Social

Grupo 2 — Cadastro

Grupo 2 — Cadastro

Grupo 3 — Eventos

Grupo 3 — Consulta
Beneficio

Grupo 3 — Eventos

Grupo 3 — Eventos

Grupo 4 — Ouvidoria

Grupo 4 — Quvidoria

Grupo 4 — Quvidoria

Grupo 4 — Ouvidoria

Grupo 5 — Elogios e
sugestdes

Grupo 5 — Elogios e
sugestoes

Grupo 5 — Elogios e
sugestoes

Grupo 5 —Elogios e
sugestdes

Grupo 6 — Seja voluntario

Grupo 6 — Seja voluntario

Grupo 6 — Contestagao

Grupo 6 — Contestacao

Grupo 7 — Agendamentos

Grupo 7 — Contrapartida

Grupo 7 — Prestacdo de
Contas

Grupo 7 — Prestacdo de
Contas

3.5.7. A solugdo devera permitir guarda/armazenamento e recuperacdo de mensagens marcadas pelo
atendente como importante de forma a gerar documentos que visem garantir visibilidade e transparéncia

ao servico prestado, bem como resguardar usudrio e instituicdo quando necessario.

3.5.9. A solugdo deverd oferecer ao menos relatérios gerenciais a nivel de usuario, considerando no

minimo os critérios tempo, chamados, classificacdo atendimento, solucionados, ndo atendidos, disparos
entregues, disparos nao entregues.
3.5.10. A solugao devera permitir importar relatérios de, no minimo, em formatos CSV, XLS e PDF.
3.5.12. A solugdo devera permitir configuracdes de bloqueio de imagens, videos e dudio nas solicitacdes
de atendimento do médulo RECEPTIVO.

3.5.13. A solucdo oferecida deverd permitir recuperacdo de informacdes de atendimento, bem como

hordrio do atendimento, assim como informac¢do do funciondrio que prestou o atendimento.

3.5.14. A solugdo deverd prover condicdes a CONTRATANTE de consultar e emitir relatdrios gerenciais
diretamente da solugcdo, bem como remocdo e substituicdo dos agentes quando necessario na

plataforma da CONTRATADA.

3.5.15. A solucdo OFERTADA deverd estar disponivel no Portal da CONTRATADA, permitindo a

CONTRATANTE interagir com a solugdo e receber o atendimento esperado.

3.6. Do treinamento da solugdo

3.6.1. Devera ser elaborado um programa de capacitacdo para os profissionais designados pela
CONTRATANTE, que contemple os treinamentos necessarios para a utilizacdo da solucdo por intermédio
de instrutores preparados e com conhecimentos amplos sobre a solugao.
3.6.2. O treinamento devera ser realizado, preferencialmente, de forma presencial, podendo correr

online ou a distancia desde que acordado entre a CONTRATANTE e CONTRATADA.

3.6.2.1. No caso da realizacdo do treinamento de forma presencial, o treinamento sera realizado em local

fornecido/indicado pela CONTRATANTE.
3.6.3. O treinamento deverd ser condizente com os tipos de permissdes existentes, respeitando o perfil
de acesso do usuario e o trabalho a ser realizado.
3.6.4. A selecdo dos participantes dos treinamentos, sera feita pela CONTRATANTE.
3.6.5. Com o intuito de disseminar o conhecimento apresentado nos treinamentos, a CONTRATANTE ird
designar para a capacitacdo até 14 (quatorze) colaboradores e utilizard os profissionais treinados para
atuarem como “multiplicadores organizacionais”, repassando os conhecimentos recebidos aos demais
integrantes de seu corpo funcional.
3.6.6. O programa de capacitacao deverd estar voltado aos profissionais designados pela CONTRATANTE,
e voltado para o uso da ferramenta.

3.7. Do suporte Técnico

https://sei.go.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=31454856&infra_sist...
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3.7.1 A CONTRATADA devera contar com canal de atendimento ao cliente, para suporte técnico contendo
numero canal 0800, nimero de telefone ou suporte através de plataforma especifica.

3.7.2 A CONTRATADA deverd prestar servicos de manutencdo para que a Solucdo WEB de Servicos de
atendimento esteja de acordo com as caracteristicas técnicas exigidas por este Termo de Referéncia.

3.7.3 A CONTRATADA devera disponibilizar um canal de suporte técnico em portugués, via telefone, e-
mail ou interface de suporte on-line, no minimo nos dias Uteis por 12 (doze) horas didrias, periodo este
compreendido das 07:00 as 19:00hrs.

3.7.4 Para cada solicitagdao de servigo deverd ser gerado um numero de atendimento, com no minimo
logomarca da CONTRATADA, numero de atendimento, data e hora do atendimento.

3.7.6 A CONTRANTE realizard solicitacGes de suporte técnico a CONTRATADA, sendo esta ultima obrigada
a providenciar a resolucdo do problema em tela de forma efetiva em periodo maximo de 24 horas Uuteis a
contar da data e hora do registro do chamado.

3.7.7 Na solicitagdo de suporte técnico, é obrigatdério o fornecimento de Ticket de servico contendo, no
minimo, o nimero do chamado, solicitante, data e horario de abertura para cada chamado aberto a fim
de monitoramento das atividades de suporte da CONTRATADA.

3.7.8 A CONTRATADA devera sempre que solicitado, auxiliar em quaisquer duvidas relacionados ao uso e
as funcionalidades da solucdo ofertada, sem custo adicional a Organizacdo, obedecendo o prazo de até
02 (duas) horas uteis para resposta e 48 (quarenta e oito) horas para solugao do problema.

3.7.9 A CONTRATADA devera assegurar no minimo 99% (noventa e nove por cento) de disponibilidade
dos servicos.

3.7.10 Cabera a CONTRATADA manter servidores, aplica¢cdes, servicos em funcionamento, sendo
obrigatério a CONTRATADA informar a CONTRATANTE em caso de manutengdes programadas.

3.7.11 Deverd se evitar manuten¢des programadas em periodos de maior fluxo de solicitagbes de
atendimento como, por exemplo, durante o periodo de inscricdo do PROGRAMA UNIVERSITARIO DO
BEM, disponibilizacdo de resultados de processos seletivos entre outros, exceto em casos acordados
formalmente entre as partes (CONTRATANTE e CONTRATADA).

4. DAS CONDIGOES PARA PARTICIPACAO NO PROCESSO E HABILITAGAO

https://sei.go.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=31454856&infra_sist...

4.1. Poderao participar do presente processo de contratacdo quaisquer empresas interessadas, cujo ramo
de atividade guarde pertinéncia e compatibilidade com o objeto pretendido e devera apresentar:

4.1.1. Inscricdo do Cadastro Nacional de Pessoa Juridica — CNPJ;

4.1.2. Prova de regularidade para com a fazenda federal, mediante certiddo conjunta de débitos relativos
a tributos federais e da divida ativa da unido, que abranja inclusive a regularidade relativa as
contribuicdes previdencidrias e sociais.

4.1.3. Prova de regularidade para com a fazenda estadual de Goids, mediante certiddo negativa de
débitos relativos aos tributos estaduais.

4.1.4. Prova de regularidade relativa ao fundo de garantia por tempo de servico — FGTS, através da
apresentacao do certificado de regularidade do FGTS — CRF.

4.1.5. Prova de regularidade com a Justica do Trabalho — CNDT.

4.1.6. Prova de regularidade para com a fazenda municipal do tomador ou da sede do fornecedor,
mediante certidao negativa de débitos relativos aos tributos municipais, no caso de obras e servicos.

4.2. Admitir-se-a como valida a certiddo positiva com efeito de negativa.

4.3. Os participantes deverdao fornecer todas as informagdes, mesmo que nao solicitadas no Termo de
Referéncia, relativas ao produto ou servico oferecido, como, por exemplo, manuais técnicos, rede
credenciada de manutengdo ou garantia, manual de instalagdo, caracteristicas especiais de
funcionamento ou prestacdo do servigo, etc.
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4.4. As empresas interessadas em participar da presente contratagdo deverao fornecer o objeto a que se
refere este Termo de Referéncia de acordo estritamente com as especificacdes aqui descritas, sendo de
sua inteira responsabilidade a substituicdo do mesmo quando constatado no seu recebimento ndo estar
em conformidade com as referidas especificacdes.

4.5. N3o sera admitido neste processo a participacdo de fornecedor/prestador de servicos em processo
de faléncia, sob concurso de credores, em dissolu¢do ou em liquidacdo.

4.6. Ndo sera admitido neste processo a participa¢do de fornecedor/prestador de servicos que se
relacionem com dirigentes que detenham poder decisério na OVG, bem como com os elencados no
Art. 08-C da Lei 15.503/2005, estando a proponente de acordo com os termos do presente Termo de
Referéncia, no encaminhamento da proposta comercial.

5. DAS PROPOSTAS COMERCIAIS

5.1 As propostas serdo analisadas quanto ao cumprimento dos seguintes requisitos e deverao conter:
5.1.1. Razao social da proponente, CNPJ, endereco completo, inclusive eletronico (e-mail);

5.1.2. Apresentar a descricdo detalhada dos produtos/servicos, com o correspondente valor unitario e
total;

5.1.3. As propostas terdo validade minima de 60 (sessenta) dias corridos, contados da data da entrega na
Geréncia de Aquisicdao de Bens, Produtos e Servicos.

5.1.4. Indicar a marca/fabricante do objeto ofertado.

5.1.5. Os produtos/servicos deverdo ser orcados com valores fixos para o periodo de vigéncia da
contratacdo, apresentando precos correntes de mercado, sem quaisquer acréscimos de custos financeiros
e deduzidos os descontos eventualmente concedidos.

5.1.6. A proposta devera ser apresentada em lingua portuguesa e moeda nacional, com somente duas
casas decimais apos a virgula.

5.2. Os precos apresentados nas propostas devem incluir todos os custos e despesas, tais como: custos
diretos e indiretos, tributos incidentes, taxa de administracao, servicos, encargos sociais, trabalhistas,
seguros, treinamento, lucro, transporte, bem como a entrega e outros necessarios ao cumprimento
integral do objeto deste Termo de Referéncia.

5.3. A OVG podera em despacho fundamentado desclassificar propostas que apresentarem valores
inexequiveis.

6. DO TIPO DO JULGAMENTO

6.1 Serd contratada a empresa que oferecer o menor preco global.

7. DO PRAZO DE ENTREGA E FORMA DE RECEBIMENTO

https://sei.go.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=31454856&infra_sist...

7.1. Os produtos deverdo ser entregues de forma Unica, com um prazo de entrega de até 15 (quinze) dias
contados da solicitacdo da OVG, observando-se as condicGes deste Termo para a entrega dos mesmos.

7.2. Os produtos/servicos serdo objeto de inspecdo, que sera realizada por um profissional da Geréncia
de Tecnologia da Informacdo — GTl e Geréncia de Gestdo e Controle de Informacdo - GGCI, conforme
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procedimentos a seguir:
7.2.1. Comprovacdo de que o servico atende as especificacdes minimas exigidas;

7.2.2. O servico, licengas e acesso a solugao ofertada desta contratagao deverao ser fornecidas através de
e-mail.

7.2.3. O objeto deverd ser entregue por e-mail, sendo enviado para informatica@ovg.org.br e
gerencia.informacoes@ovg.org.br

7.2.4. O contrato terd vigéncia de 12 (doze) meses.

7.3. Qualquer material fisico referente a solu¢dao devera ser entregue na Sede da OVG, localizada na
Avenida T-14, n2 249, Setor Bueno, Goiania-GO.

7.4. A contratada devera estar ciente de que o ato do recebimento ndo implicard na aceitacdo do objeto
gue vier a ser recusado por apresentar defeitos, imperfeicdes, alteracdes, irregularidades e reiterados
vicios durante o prazo de validade/garantia e/ou apresente quaisquer caracteristicas discrepantes as
descritas neste Termo de Referéncia.

7.5. Verificando-se defeito(s) no(s) produto(s), a empresa serd notificada para sanar ou substitui-lo(s),
parcialmente ou na sua totalidade, a qualquer tempo, as suas expensas, ainda que constatado depois do
recebimento definitivo.

7.6. Caso a contratada entregue o quantitativo inferior ao solicitado, a mesma deverd complementa-lo
em até 02 (dois) dias.

7.7. O objeto da contratacdo serd acompanhado por funcionario responsavel, designado pela OVG.

7.8. O transporte e a descarga dos produtos no local designado quando houver, ocorrerdo por conta
exclusiva da empresa contratada, sem qualquer custo adicional solicitado posteriormente.

7.9. A recusa injustificada da Contratada em entregar o objeto no prazo e/ou quantitativo estipulado
caracteriza descumprimento total da obrigacdo assumida, sujeitando-o as penalidades previstas neste
Termo.

7.10. Serd emitido contrato para a aquisicao do objeto em tela.

8. DO PAGAMENTO

https://sei.go.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=31454856&infra_sist...

8.1. O pagamento serd efetuado em até 30 (trinta) dias apds entrega dos produtos/servicos e emissdo
vélida do documento fiscal correspondente (nota fiscal, recibo ou equivalente), devidamente preenchido
e atestado pelo Gestor indicado pela OVG.

8.1.1. Tendo em vista que a contratagdo é SOB DEMANDA, somente sera pago o que for devidamente
executado, respeitando os quantitativos minimos estabelecidos no item 1.2, desta forma,
sera considerado o somatério do valor do custo do Servico de inteligéncia WhatsApp Web, do nimero de
usuarios ativos, dos canais de Atendimentos Homologados, o custo Varidvel do Mdédulo ATIVO e o custo
Variavel do Modulo RECEPTIVO.

8.2. O pagamento sera efetuado por boleto ou através de transferéncia em conta corrente, devendo,
portanto, os participantes informar banco, agéncia e n? de conta em sua proposta.

8.2.1. A conta bancaria devera ser de titularidade da Contratada.
8.2.2. Deverd acompanhar as notas fiscais, regularidade fiscal e trabalhista exigidas para a contratacao.

8.3. Os documentos que apresentarem incorre¢do, serdao devolvidos a Contratada para regularizagao,
reiniciando-se novos prazos para pagamentos, a contar da reapresentacdo devidamente corrigida.

8.4. Caso o recurso financeiro seja do Contrato de Gestdo, devera constar nas notas fiscais a seguinte
anotacdo: CONTRATO DE GESTAO N2. 001/2011-SEAD.
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8.5. As notas fiscais deverdo destacar as reten¢des de impostos conforme legislacdo, sendo a OVG
substituta tributaria.

8.6. As empresas optantes do Simples Nacional deverdo apresentar declaracdo informando em qual
Anexo esta enquadrado.

9. DAS OBRIGAGOES DA CONTRATADA

9.1. Todos os encargos decorrentes da execugao do ajuste, tais como: obrigagdes civis, trabalhistas,
fiscais, previdenciarias assim como despesas com transporte distribuicdo e quaisquer outras que incidam
sobre a contratacdo, serdo de exclusiva responsabilidade da contratada.

9.2. Prestar todos os esclarecimentos que Ihe forem solicitados pela OVG no que referir-se ao objeto,
atendendo prontamente a quaisquer reclamacdes.

9.3. Providenciar a imediata corregao das deficiéncias, falhas ou irregularidades constatadas, sem 6nus
para a OVG, caso verifique que 0s mesmos nao atendem as especificagdes deste Termo.

9.4. Comunicar, por escrito e imediatamente, ao fiscal responsavel, qualquer motivo que impossibilite a
entrega do objeto, nas condi¢des pactuadas.

9.5. Refazer, sem custo para a OVG, todo e qualquer procedimento, se verificada incorrecdo e constatado
que o erro é da responsabilidade da contratada.

9.6. Cabera a CONTRATADA ministrar treinamento as pessoas indicadas pela CONTRATANTE para que
facam uso da solucdo ofertada, devendo treinamento ocorrer dentro do prazo de implantacdo maximo de
05 (cinco) dias Uteis apods a solicitagdo da CONTRATANTE.

9.7. Cabera a CONTRATADA manutencdo das bases de dados referentes aos servicos contratados por
periodo minimo de 01 (um) ano.

9.8. E de obrigacdo da CONTRATADA o repasse das bases de dados antes de sua exclusdo, sendo de
inteira responsabilidade da CONTRATADA garantir a integridade dos dados e repasse a Geréncia de
Tecnologia da Informacdo da OVG e a Diretoria do Programa Universitario do Bem.

9.8.1 Deverad ser respeitado todas as normas definidas na legislacdo vigente, incluido o definido na Lei
Geral de Protecdo de Dados.

9.9. Caberd a CONTRATADA assegurar o sigilo e a seguranca dos dados e informacdes referentes a
atendimentos prestados na solucdo ofertada.

9.10. Deverda a CONTRATADA, emitir notas fiscais nas quantidades e em conformidade com os centros de
custos, informados pela CONTRATANTE.

9.11. Deverd a CONTRATADA manter suas certiddes em dia junto aos 6érgdos, municipais, federais e
estaduais sobre pena de atraso de pagamento, ndo podendo ser cobrado custos adicionais (juro, mora,
etc), nos respectivos casos.

9.12. Tomar todas as providéncias necessdrias a fiel execucdo com qualidade dos servicos, objeto deste
Termo de Referéncia;

9.13. Promover a execuc¢ado do servico dentro dos parametros e rotinas estabelecidos, em observancia as
normas legais e recomendacdes aceitas como boas praticas;

9.14. Prestar todos os esclarecimentos que |he forem solicitados pela CONTRATANTE.

10. DAS OBRIGAGOES DO CONTRATANTE

https://sei.go.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=31454856&infra_sist...

10.1. Dar conhecimento a contratada de quaisquer fatos que possam afetar a entrega do objeto.
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10.2. Verificar se os produtos entregues pela contratada atendem todas as especificagcbes contidas no
Termo de Referéncia e Anexos.

10.3. Notificar a contratada, formalmente, caso os materiais estejam em desconformidade com o
estabelecido no Termo de Referéncia e Anexos, para que essa proceda as corre¢des necessarias.

11. DA VIGENCIA DO CONTRATO

11.1. O contrato tera vigéncia de 12 meses.

12. DA GARANTIA

12.1. A contratada deverd fornecer garantia de funcionamento do objeto durante a vigéncia do contrato.

13. DAS PENALIDADES

13.1. O fornecedor que descumprir com suas obrigacdes, injustificadamente, ficara sujeito as
penalidades previstas no subitem 9.7 do Regulamento para Aquisicdao da OVG.

14. DO PRAZO PARA INTERPOSICAO DE RECURSO ADMINISTRATIVO

14.1. Nas contrata¢des com valor superior a RS 300.000,00 (trezentos mil reais), o fornecedor ou
prestador de servico que ndo concordar com o resultado da inabilitacdo no processo no qual seja
participante, terd o prazo de 02 (dois) dias Uteis, contados a partir da comunica¢do da decisdo de
inabilitacdo para a propositura do recurso.

14.1.1. Nos demais casos, o prazo recursal de 05 (cinco) dias Uteis se dara a partir da publicacdo do
contrato.

14.1.2. Caso o recurso seja em desfavor de outrem, fica a outra parte intimada, a partir da comunicacao
do recurso, para apresentar contrarrazées em igual nimero de dias, sendo-lhe assegurada vista imediata
dos autos.

14.2. O recurso serd proposto por escrito devidamente protocolizado no Nucleo de Protocolo e Arquivo —
NPA da OVG e encaminhado a Geréncia de Aquisicao de Bens, Produtos e Servicos para proferir decisao,
e, se necessario, serd encaminhado a Geréncia Estratégica Juridica para emissdo de parecer, sujeito a
anuéncia da Diretoria Geral e Diretoria Administrativa e Financeira.

14.3. Os recursos deverdo ser acompanhados, sob pena de ndo conhecimento, do contrato social da
empresa participante ou documentos pessoais (RG e CPF) em se tratando de pessoa fisica, e, no caso de
procurador, procuracao com poderes especificos.

14.4. Os recursos serdo recebidos sem efeito suspensivo, salvo quando, por sua relevancia, a Diretoria
Geral entender conveniente a suspensao do Processo.

15. DISPOSIGOES FINAIS

https://sei.go.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=31454856&infra_sis...

15.1 O presente processo nao importa necessariamente em contratagao, podendo a OVG revoga-lo, no
todo ou em parte, por razées de interesse privado, mediante ato escrito e fundamentado disponibilizado
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https://sei.go.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=31454856&infra_sist...

no site para conhecimento dos participantes. A OVG poderd, ainda, prorrogar, a qualquer tempo, os
prazos para recebimento das propostas ou para sua abertura.

15.2. O fornecedor/prestador de servico é responsavel pela fidelidade e legitimidade das informacdes
prestadas e dos documentos apresentados em qualquer fase do processo. A falsidade de qualquer
documento apresentado ou a inverdade das informacdes nele contidas implicard na sua imediata
desclassificacdo, ou caso tenha sido o vencedor, a rescisdo do contrato ou da ordem de compra/servigos,
sem prejuizo das demais sang¢des cabiveis.

15.3. E facultado & OVG, em qualquer fase da contratagdo, promover diligéncias com vistas a esclarecer
ou a complementar a instrugdo do processo.

15.4. Os fornecedores/prestadores de servicos intimados para prestar quaisquer esclarecimentos
adicionais deverao fazé-lo no prazo determinado pela Geréncia de Aquisicdo de Bens, Produtos e Servicos
— GAPS, sob pena de desclassificacdo.

15.5. As normas que disciplinam este Termo de Referéncia serdo sempre interpretadas em favor da
ampliacdo da disputa entre os proponentes, desde que ndo comprometam o interesse da OVG, a
finalidade e a seguranca da contratacao.

15.6. A documentacdo apresentada pelos participantes fara parte do processo e nao sera devolvida ao
proponente.

15.7. Caso de rescisao contratual por descumprimento das obriga¢des pactuadas, a OVG podera convocar
o segundo colocado na ordem de classificacdo da cotacdo, caso o valor esteja dentro do “preco de
referéncia” e entendendo ser vantajoso para a organizacgao.

15.8. A Contratada fica obrigada a aceitar, nas mesmas condi¢des contratuais, os acréscimos ou
supressoes que se fizerem nos servicos, até 25% (vinte e cinco por cento) do valor inicial do contrato e,
no caso particular de obra, reforma de edificio ou de equipamento, até o limite de 50% (cinquenta por
cento) para os seus acréscimos.

15.9. Os casos omissos neste Termo serdo resolvidos pelas Diretorias Geral e Administrativo/Financeira, a
gual a Geréncia de Aquisicdao de Bens, Produtos e Servicos — GAPS esta subordinada.

15.10. A OVG poderda adotar por analogia, quando necessdrio, normas gerais de contratacoes
disciplinadas por legislacao pertinente.

15.11. O vencedor da cotacdo sera declarado apds Despacho favordvel da Geréncia Estratégica de
Controladoria e Compliance da OVG, Parecer favoravel da Geréncia Estratégica Juridica e assinatura da
ordem de compras ou contrato.

15.12. Geréncia de Aquisicdo de Bens, Produtos e Servicos — GAPS atendera aos interessados no horario
comercial, de segunda a sexta feira, exceto feriados, na sala da Geréncia de Aquisicao de Bens, Produtos
e Servicos — GAPS, Fone: 3201-9496 — CEP: 74.230-130, Goiania—GO.

=

EII Documento assinado eletronicamente por PEDRO HENRIQUE SOARES XIMENES, Gerente, em
:;?.n.-.m..-. j 15/12/2021, as 09:03, conforme art. 2°, § 2°, III, "b", da Lei 17.039/2010 e art. 3°B, I, do Decreto n°
eletrinica 8.808/2016.

=

I Documento assinado eletronicamente por FERNANDO HENRIQUE FERREIRA ROCHA,
:;?E!m j Gerente, em 17/12/2021, as 09:13, conforme art. 2°, § 2°, 111, "b", da Lei 17.039/2010 ¢ art. 3°B, I, do
eletrénica Decreto n° 8.808/2016.

GERENCIA DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO
RUA T-14 249, S/C - Bairro SETOR BUENO - GOIANIA - GO - CEP 74230-130 - (62)3201-9405.

11/12


http://sei.go.gov.br/sei/controlador_externo.php?acao=documento_conferir&id_orgao_acesso_externo=1&cv=000026050084&crc=82F6B4F1

27/12/2021 14:55 SEI/GOVERNADORIA - 000026050084 - Termo de Referéncia

Referéncia: Processo n? 202100058005015 SEI 000026050084

https://sei.go.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=31454856&infra_sis... 12/12



