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ORGANIZACAO DAS VOLUNTéRIAS DE GOIAS
TERMO DE REFERENCIA

TERMO DE REFERENCIA N° 126/2018

Processo n®: 2018/399243

Assunto: Solucao Web de atendimento online, usando a plataforma de WhatsApp.

A ORGANIZACAO DAS VOLUNTARIAS DE GOIAS-OVG, pessoa juridica de direito privado,
qualificada como Organizacdo Social (OS), sediada na Rua T-14, n° 249, Setor Bueno, CEP
74.230-130, nesta Capital, devidamente inscrita no CNPJ/MF sob o n°® 02.106.664/0001-65,
vem através do presente Termo de Referéncia apresentar as especificacées para a contratacao
de solucao web de atendimento online, usando a plataforma WhatsApp, de acordo com a

legislacao especifica vigente.

A contratacdo sera regida pelo REGULAMENTO PARA AQUISICAO DE BENS, MATERIAIS,
SERVICOS, LOCACOES, IMPORTACOES E ALIENACOES, disponivel no site da OVG
http:/ /www.ovg.org.br e demais condicbes estabelecidas neste Termo, também disponivel no

site da OVG.

| 1. OBJETO |

Contratacao de empresa de solucdo web de atendimento online, usando a plataforma
WhatsApp, pelo periodo de 12 (doze) meses, conforme especificacbes constantes no

Formulario de Pedido n® 022/18 - DPBU- Diretoria do Programa Bolsa Universitaria, as fls. 2,

dos autos.
ITEM DESCRICAO Unidade | Quantidade
01 Solucéao web de atendimento online, usando a Servico 01
plataforma WhatsApp
Especificacoes:

Contratacao de solucdo web de atendimento, online usando plataforma WhatsApp, com
possibilidade de uso/atendimento simultaneo de no minimo 13 (treze) colaboradores na
funcao “Agente” e 02 (dois) colaboradores na fun¢ado “Administrador/Supervisor”, permitindo
a CONTRATANTE administrar as permissoes (Alterar sempre que necessario, os colaboradores

que fazem uso das licencas adquiridas).
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A solucédo de Assistente Virtual devera ser composta por 02 (dois) modulos:

- Médulo ATIVO: consiste no médulo para disparo (envio) de mensagem ao cliente alvo

contendo texto, imagem ou ambos.

O modulo ATIVO devera permitir quantidade minima anual de 42.000 e maximo de 120.000

disparos (envios) de mensagens instantaneas ao ano, valor de 10.000 mensagens estimadas

por més, de forma a permitir uso maior em periodos de maior fluxo de atendimentos;

O moédulo ATIVO devera garantir no minimo 20.000 disparos no intervalo maximo de 24

horas;

A solucao devera permitir gerar relatérios de, no minimo, contagem das caracteristicas

descritas na tabela abaixo:

(Inscricao ou Bolsista)

Tempo Mensagens Mensagens nao
recebidas pelos | recebidas pelos
usuarios usuarios (com

identificacdo do erro).
Disparos realizados X X X
Contador por Regido (DDD) X X X
Contador de tempo gasto com X X X
atendimento
Contador por perfil de atendimento X X X

- Mdédulo RECEPTIVO: consiste no moédulo para recebimento/tratativa de atendimentos

realizados através de mensagens feitas pelo cliente a OVG.

O moédulo RECEPTIVO devera permitir quantidade minima anual de 42.000 e maximo de

120.000 atendimentos ao ano, valor de 10.000 mensagens estimadas por més, de forma a

permitir uso maior em periodos de maior fluxo de atendimentos;

O modulo RECEPTIVO devera permitir acesso simultaneo a plataforma e/ou permitir

atendimento via plataforma a todos os 15 (quinze) usuarios contratados (Agentes e

Supervisores);

A solucao devera permitir gerar relatérios de, no minimo, contagem das caracteristicas

descritas na tabela abaixo:

Contador de Atendimento X X X
Contador por Regidao (DDD) X X X
Contador de tempo gasto com X X X
atendimento
Contador por perfil de atendimento X X X
(Candidato e/ou Bolsista)
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A ferramenta devera 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.

O moédulo RECEPTIVO da solucao devera permitir configuracdo de respostas automaticas a
fim de automatizar envio de mensagens aos usuarios no caso de solicitacoes (tentativa de
contato) fora do horario de atendimento incluindo finais de semana, feriados e dias de ponto

facultativo.

O modulo RECEPTIVO da solucdo devera permitir configuracao de respostas automaticas no
inicio de cada atendimento ao usuario, como por exemplo a seguinte mensagem “Favor

informar o n°® de CPF ou n° de Inscricdo para o inicio do atendimento”.

Considera-se parte do Contrato os moédulos RECEPTIVO e ATIVO da ferramenta, suporte

técnico, disponibilizacao da plataforma web de atendimento.

Para efeito deste Termo de Referéncia considera-se o Assistente Virtual a juncdo dos modulos
ATIVO e RECEPTIVO da solucéao ofertada.

A solucao devera permitir concentrar todas as mensagens recebidas das redes sociais em tela

em plataforma web Unica.

O servico ofertado devera englobar no minimo servicos da plataforma WhatsApp, suporte

técnico e relatorios de nivel gerencial.

A solucao deve contemplar os servicos de implantacdo, customizacao, manutencao corretiva,
evolutiva e parametrizacdo da Solucdo WEB de Servicos de atendimento, com dois modulos

(RECEPTIVO e ATIVO).

A empresa Contratada devera fornecer toda a infraestrutura necessaria para o funcionamento
da solucao e atendimento ao Termo de Referéncia, cabendo a Contratante apenas permitir

acesso a aplicacao web e o gerenciamento da solucédo da Contratada.

A Solucao devera atender aos cidadaos, gestores, funcionarios das centrais de atendimento ou

qualquer outro individuo que se fizer necessario, conforme definido pela Contratante.

A solucao devera possuir suporte nativo aos principais navegadores disponiveis no mercado,

como por exemplo: Mozilla Firefox 61 ou superior e Google Chrome 67 ou superior.

A Solucao devera permitir a coleta de informacdes referentes a satisfacdo dos usuarios com os
servicos oferecidos por meio de pesquisas online e a extracdo de relatorios sobre pesquisas

realizadas possibilitando a consolidacéao dos resultados.

A solucao devera permitir que administradores facam acompanhamento em tempo real dos
atendimentos executados, nao executados, fila de espera de atendimento, permitindo a

tomada de decisoes, gestao de crises e remanejamentos de pessoal, quando necessario.
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A solucao devera permitir a Contratante classificar os atendimentos, permitindo categorizacao

em no minimo 04 (quatro) niveis e no minimo 07 (sete) grupos distintos por nivel, como por

exemplo a tabela abaixo:

Nivel 1 — Candidato

Nivel 2 — Bolsista

Nivel 3 - Faculdade

Nivel 4 — Orgao

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 — Ouvidoria

Grupo 4 — Ouvidoria

Grupo 4 — Ouvidoria

Grupo 5 - Elogios e

Grupo 5 - Elogios e

Grupo 5 — Elogios e

Grupo 5 — Elogios e

sugestoes sugestoes sugestoes sugestoes
Grupo 6 — Seja Grupo 6 — Seja Grupo 6 — Grupo 6 —

voluntario voluntario Contestacao Contestacao

Grupo 7 - Grupo 7 - Grupo 7 — Prestacao Grupo 7 — Prestacao
Agendamentos Contrapartida de Contas de Contas

A solucdo 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 usuario e instituicdo quando

necessario.

No moédulo RECEPTIVO, a solucao devera diferenciar atendimentos realizados ao mesmo
usuario no mesmo dia, considerando-os como retorno. O retorno feito pelo usuario nao sera
contabilizado como novo atendimento, sendo assim, nao sera deduzido no total de

atendimentos contratados e descritos neste Termo.

A solucao devera oferecer relatérios gerenciais a nivel de usuario, considerando no minimo os
critérios tempo, chamados, classificacao atendimento, solucionados, nao atendidos, disparos
entregues, disparos nao entregues. A solucdo devera permitir importar relatérios de, no

minimo, em formatos CSV, XLS e PDF.

A solucao devera permitir configuracdes de disparos automaticos do tipo texto e/ou imagens
no moédulo ATIVO. A solucao devera permitir configuracdes de bloqueio de imagens, videos e

audio nas solicitacoes de atendimento do modulo RECEPTIVO.

A solucao oferecida devera permitir recuperacido de informacdes de atendimento, bem como
horario do atendimento, assim como informacao do funcionario que prestou o atendimento. A
solucdo devera prover ainda condicées a Contratante de consultar e emitir relatorios
gerenciais diretamente da solucdo, bem como remocao e substituicdo dos agentes quando

necessario na plataforma da Contratada.
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A solucao devera estar disponivel no Portal da Contratada, permitindo a Contratante interagir

com a solucéo e receber o atendimento esperado.

| 2. JUSTIFICATIVA |

Contratacdo de solucdao web de atendimento online, usando a plataforma WhatsApp, para
garantir uma melhoria na agilidade, qualidade e eficiéncia dos servicos prestados de

atendimento aos usuarios do Programa Bolsa Universitaria da OVG.

[ 3. CONDICOES PARA PARTICIPACAO NO PROCESSO E HABILITACAO |

Poderao participar do presente processo de contratacdo quaisquer empresas interessadas,

cujo ramo de atividade guarde pertinéncia e compatibilidade com o objeto pretendido.

As empresas interessadas em participar da presente contratacdo deverao encaminhar a
Geréncia de Aquisicdo de Bens, Produtos e Servicos, via e-mail ou na prépria Geréncia, além
das Certidoes de Regularidade, os documentos relacionados a seguir, conforme determinado
no item 7.7 do Regulamento de Compras da OVG: Inscricdo do Cadastro Nacional de Pessoa
Juridica — CNPJ, ultima alteracdo do Contrato ou Estatuto Social, desde que devidamente
consolidada ou Contrato e Estatuto de Constituicdo acompanhado da ultima alteracao
contratual, Inscricdo Estadual ou Declaracao de Isento, Inscricao Municipal ou Declaracao de
Isento, documentos pessoais dos socios ou dirigentes (RG e CPF), Procuracao e documentos
pessoais (RG e CPF) para representante da Contratada, quando ndo forem os seus sécios que

assinarao o Contrato a ser firmado.

Todas as empresas poderdo apresentar propostas, mas somente serdo contatados para
negociacdo as que estiverem em situacdo regular com as Certidées de Regularidade com as
Fazendas Publicas Federal (Fiscal e Previdenciaria), Estadual (Estado de Goias), Municipal (do
Tomador e da Sede do fornecedor do servico), no caso de obras e servicos, FGTS (Caixa) e
Certidao Trabalhista, salvo o disposto no item 7.12 do Regulamento para Aquisicdo de Bens,

Materiais, Servicos, Locacdes, Importacoes e Alienacoes da OVG.

Em caso de inabilitacdo pelo descumprimento do acima disposto, as empresas serao

automaticamente inabilitadas para Contratacao, salvo em caso da excecdo acima descrita.

Nao sera admitido neste processo a participacao de fornecedor/prestador de servicos em
processo de faléncia, sob concurso de credores, em dissolucao ou em liquidacao, ou ainda 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.

Os participantes deverao fornecer todas as informacoes, mesmo que nao solicitadas no Termo
de Referéncia, relativas ao produto ou servico oferecido, como, por exemplo, manuais
técnicos, rede credenciada de manutencao ou garantia, manual de instalacdo, caracteristicas

especiais de funcionamento ou prestacdo do servico, etc.
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As empresas interessadas em participar da presente contratacdo deverdao 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 substituicado do mesmo quando constatado

no seu recebimento nao estar em conformidade com as referidas especificacgdes.

| 4. DAS PROPOSTAS |

As propostas serdo analisadas quanto ao cumprimento dos seguintes requisitos e deverao

conter:

1. Razao social da proponente, CNPJ, endereco completo, inclusive eletronico (e-mail),
inscricao estadual e municipal;

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

3. As propostas terdo validade minima de 60 (sessenta) dias corridos, contados da data
da entrega na Geréncia de Aquisicao de Bens, Produtos e Servicos — GAPS;

4. Os produtos/servicos deverao ser orcados com valores fixos e irreajustaveis para o
periodo de vigéncia da contratacédo, apresentando precos correntes de mercado, sem
quaisquer acréscimos de custos financeiros e deduzidos os descontos eventualmente

concedidos.

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, frete, certificacdo, impostos, treinamento, lucro e outros

necessarios ao cumprimento integral do objeto deste Termo de Referéncia.

Para efeito de contratacdo sera considerado o menor valor Global Ofertado tendo em vista o
custo fixo mensal do Assistente Virtual (taxa de administracéo), o custo variavel do Moédulo

ATIVO e o custo variavel do Médulo RECEPTIVO.

O custo variavel do médulo ATIVO tera como féormula de calculo a seguinte regra:

- Quantidade de envios/disparos x Custo fixo pelo envio.

O custo variavel do modulo RECEPTIVO tera como férmula de calculo a seguinte regra:

- Quantidade de solicitacoes de atendimento x Custo fixo por solicitacado de atendimento.

Cabera a Proponente preencher planilha de custo elaborada pela Contratante (Anexo I), a qual
devera ser devolvida com as informacoes referentes a taxa fixa e aos custos variaveis. A

planilha devera ser devolvida com assinatura e carimbo da Proponente.

A OVG podera em despacho fundamentado desclassificar propostas que apresentarem valores

irrisérios ou excessivos em relacdo ao item cotado.
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5. DO RECEBIMENTO PROVISORIO

Ap6s a finalizacdo do procedimento de contratacdo, a empresa classificada devera implantar a
solucdo para que a ASTI - Assessoria de Tecnologia da Informacdo da OVG realize o
recebimento provisério da solucao, a qual devera ser implantada para avaliacdo técnica em
até 05 (cinco) dias uteis. A OVG tera 10 (dez) dias tuteis para avaliacdo técnica da solucao,

conforme especificacdes técnicas.

Em caso de parecer técnico negativo, a empresa sera desclassificada. Em caso de
desclassificacao, apos teste da solucdo no recebimento provisério do servico, a empresa
devera proceder imediatamente com a finalizacdo dos testes e retirada da solucdo, nao

gerando nenhum custo a OVG.

No caso de desclassificacdo, sera chamada a préoxima empresa classificada e os prazos citados
anteriormente serdo reiniciados para avaliacdo da nova solucdo. No caso da classificacao da
solucdo a empresa devera assinar o Contrato e posterior entrega definitiva da solucdo no

prazo maximo de 05 (cinco) dias uteis.

- Médulo ATIVO

Sera obrigatério a empresa classificada o teste de envio de informacdes em massa no
quantitativo minimo de 20.000 (vinte mil) disparos, respeitando o tempo maximo para entrega
de 24 horas.

- Médulo RECEPTIVO

Sera realizado teste quanto as especificacoes técnicas exigidas.

| 6. DO TREINAMENTO DA SOLUCAO |

A empresa Contratada devera elaborar um programa de Capacitacao para os profissionais
designados pela OVG, que contemple os treinamentos necessarios para a utilizacdo da
solucdo por intermédio de instrutores preparados e com conhecimentos amplos sobre a

solucao.

O treinamento devera ser realizado, preferencialmente, de forma presencial, podendo ocorrer
online ou a distancia desde que acordado entre a Contratante e Contratada. O treinamento
devera ser condizente com os tipos de permissoes existentes, respeitando o perfil de acesso do

usuario e o trabalho a ser realizado.

A selecao dos participantes dos treinamentos, sera feita pela CONTRATANTE e o programa de
capacitacdo devera estar voltado aos profissionais designados pela OVG e para o uso da

ferramenta.

Com o intuito de disseminar o conhecimento apresentado nos treinamentos, a OVG ira
designar para a capacitacdo até 15 (Quinze) colaboradores e utilizara os profissionais
treinados para atuarem como “multiplicadores organizacionais”, repassando os

conhecimentos recebidos aos demais integrantes de seu corpo funcional.
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O treinamento sera realizado em local fornecido e indicado pela Contratante.

[ 6. DA DOCUMENTACAO COMPLEMENTAR |

Sera solicitado um Termo de Confidencialidade da Informacdo a empresa Contratada, que

devera assinar o Termo garantindo o total sigilo das informacdes/dados por ela gerenciados.

| 7. DO PRAZO DE ENTREGA E FORMA DE RECEBIMENTO |

Os servicos deverao ser implantados, conforme descrito anteriormente no item Recebimento
provisério e, para efeito de faturamento, considera-se implantado a solucdo com os médulos

entregues/validados em estado de producédo (no ar) no site especifico (entrega definitiva).

Para efeito de cobranca considera-se como marco inicial a assinatura do Contrato. A cobranca
passara a vigorar a partir da assinatura do Contrato com o aceite técnico formal da Assessoria

de Tecnologia da Informacéao - ASTI e Diretoria do Programa Bolsa Universitaria.

A entrega/implantacao devera ser feita de forma tnica e dentro de prazo estabelecido,

observando-se as condicoes deste Termo para a entrega dos mesmos.

[ 8. OBRIGACOES DA CONTRATADA

Constituem obrigacoes da Contratada:

- Ministrar treinamento as pessoas indicadas pela Contratante para que facam uso da solucao
ofertada, devendo o treinamento ocorrer dentro do prazo maximo de 05 (cinco) dias tteis apos

a assinatura do contrato;

- A manutencao das bases de dados referentes aos servicos contratados por periodo minimo

de 01 (um) ano;

- O repasse das bases de dados antes de sua exclusao, sendo de inteira responsabilidade da
Contratada garantir a integridade dos dados e repasse a Assessoria de Tecnologia da

Informacao da OVG e a Diretoria do Programa Bolsa Universitaria;

- Assegurar o sigilo e a seguranca dos dados e informacdes referentes a atendimentos

prestados na solucdo ofertada;

- Emitir notas fiscais nas quantidades e em conformidade com os centros de custos,

informados pela Contratante;
- O prazo para a implantacao do Assistente Virtual é de até 05 (cinco) dias uteis;

- Manter suas certidées em dias junto aos 6rgaos municipais, federais e estaduais, sobre pena
de atraso de pagamento, ndo podendo ser cobrado custos adicionais (juros, mora, etc.), nos

respectivos casos;
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- Tomar todas as providéncias necessarias a fiel execucdo com qualidade dos servicos, objeto

deste Termo de Referéncia;

- Promover a execucdo dos servicos dentro dos parametros e rotinas estabelecidos, em

observancia as normas legais e recomendacdes aceitas como boas praticas;
- Prestar todos os esclarecimentos que lhe forem solicitados pela Contratante;

- Oferecer suporte técnico conforme descrito abaixo:

a Contratada devera contar com canal de atendimento ao cliente, para suporte técnico
contendo numero canal 0800 ou numero de telefone,

a Contratada devera 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,

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 tuteis, por 12 (doze) horas diarias,
periodo este compreendido entre as 07:00 e 19:00hrs,

para cada solicitacdo de servico devera ser gerado um numero de atendimento, com no
minimo a logomarca da Contratada, naumero de atendimento, data e hora do atendimento,

a Contratada devera disponibilizar relatorios (semanal, mensal, semestral ou anual), devendo
os mesmos serem disponibilizados em no maximo 07 (sete) dias,

considera-se horario de atendimento da Contratante o periodo das 07:00 as 19:00hs;

a Contratante realizara solicitacbes de suporte técnico a Contratada, sendo esta ultima
obrigada a providenciar a resolucado do problema em tela de forma efetiva em periodo maximo
de 24 horas tuteis a contar da data e hora do registro do chamado,

na solicitacdo de suporte técnico é obrigatério 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,

- A Contratada devera sempre que solicitado, auxiliar em quaisquer duvidas relacionadas ao
uso e as funcionalidades da solucao ofertada, sem custo adicional a Organizacao, obedecendo
o prazo de até 02 (duas) horas uteis para resposta e 48 (quarenta e oito) horas para solucao

do problema;
- Assegurar no minimo 99% (noventa e nove porcento) de disponibilidade dos servicos;

- Manter servidores, aplicacoes, servicos em funcionamento, sendo obrigatorio a Contratada

informar a Contratante em caso de manutencoes programadas;

- Evitar manutencoes em periodos de maior fluxo de solicitacoes de atendimento como, por
exemplo, durante o periodo de inscrichio do PROGRAMA BOLSA UNIVERSITARIA,
disponibilizacdo de resultados de processos seletivos, entre outros, exceto em casos acordados

formalmente entre as partes.
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| 9. OBRIGACOES DA CONTRATANTE |

Constituem obrigacoes da Contratante:
- Responsabilizar-se pela lavratura do respectivo Contrato, com base nas disposicoes

estabelecidas neste Termo de Referéncia e legislacdo vigente;
- Assegurar os recursos orcamentarios e financeiros para custear a prestacao do servigo;

- Permitir, durante a vigéncia do contrato, o acesso dos representantes ou prepostos da
Contratada ao local da prestacado de servicos, sempre que necessario, desde que devidamente

identificados;

- Acompanhar, controlar e avaliar a prestacao de servigo, observando os padrdes de qualidade

e seguranca exigidas, através da Unidade responsavel por esta atribuicao;

- Prestar a Contratada, em tempo habil, as informacdes eventualmente necessarias a

execucao do servico;

- Atestar as notas fiscais/faturas correspondentes a prestacdo do servico, por intermédio do

Departamento competente;

- No médulo Ativo, a Contratante devera agendar junto a Contratada os disparos/envios de

mensagens com no minimo 24 (vinte e quatro) horas de antecedéncia.

| 10. PENALIDADES |

O fornecedor que descumprir com suas obrigacdes, injustificadamente, ficara sujeito a
penalidades, as quais serdao graduadas de acordo com a sua gravidade: impedimento e
suspensdo do direito de participar da selecdo de fornecedores, multa, rescisdo e outras

previstas em legislacao pertinente.

Nenhuma sancdo sera aplicada sem o devido contraditorio, que prevé defesa prévia do

interessado e recurso nos prazos definidos no Regulamento.

Apoés as aplicacdes de penalidades cabiveis, serdo adotadas as medidas necessarias para a
cobranca da multa, rescisdo do contrato, registro do impedimento ou representacdo ao

Ministério Publico, conforme o caso.

| 11. DO PAGAMENTO |

O pagamento sera efetuado pela Contratante, no prazo de até 30 (trinta) dias apés o
recebimento definitivo dos produtos/servicos e a emissao valida do documento fiscal
correspondente (nota fiscal, recibo ou equivalente), devidamente preenchido, atestado e

acompanhado das Certiddes que comprovem a sua devida Regularidade Fiscal.

Para efeito de pagamento mensal, considera-se a soma do valor fixo mensal mais os valores

mensais variaveis dos moédulos ATIVO e RECEPTIVO.
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Todo e qualquer pagamento sera efetuado, regra geral, através de transferéncia em conta
corrente, devendo, portanto, os participantes informar banco, agéncia e n° de conta em sua

proposta.

Os documentos que apresentarem incorrecdo, serdo devolvidos a Contratada para
regularizacdo, reiniciando-se novos prazos para pagamentos, a contar da reapresentacao

devidamente corrigida.

[ 12. DISPOSICOES FINAIS |

O presente processo ndo importa necessariamente em contratacdo, podendo a OVG revoga-lo,
no todo ou em parte, por razdes de interesse privado, mediante ato escrito e fundamentado
disponibilizado no site para conhecimento dos participantes. A OVG podera, ainda, prorrogar,

a qualquer tempo, os prazos para recebimento das propostas ou para sua abertura.

O fornecedor/prestador de servico é responsavel pela fidelidade e legitimidade das
informacoes prestadas e dos documentos apresentados em qualquer fase do processo. A
falsidade de qualquer documento apresentado ou a inverdade das informacoes nele contidas
implicara na sua imediata desclassificacdo, ou caso tenha sido o vencedor, a rescisdo do

contrato ou da ordem de compra, sem prejuizo das demais sancoes cabiveis.

E facultado a OVG, em qualquer fase da contratacdo, promover diligéncias com vistas a

esclarecer ou a complementar a instrucdo do processo.

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 desclassificacao.

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.

A documentacao apresentada pelos participantes fara parte do processo e ndo sera devolvida

ao proponente.

Os casos omissos neste Termo serdo resolvidos pelas Diretorias Geral e
Administrativo/Financeira, a qual a Geréncia de Aquisicdo de Bens, Produtos e Servicos —

GAPS esta subordinada.

A Geréncia de Aquisicado 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, localizada Rua T-14 esq. com T-38, n° 249 - Setor
Bueno, Fone: 3201-9496 — CEP: 74.230-130, Goiania—-GO.

Goiania, 30 de agosto de 2018.
Melissa Mendonca da Silva Jaime
Termo de Referéncia — GAD
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ORGANIZACAO DAS VOLUNTARIAS DE GOIAS

PLANILHA DE CUSTO - Assistente Virtual para atendimento web

Assistente Virtual | Valor fixo mensal(TX) | Janeiro | Fevereiro Margo Abril Maio Junho Julho Agosto Setembro [ Outubro | Novembro | Dezembro Total
Valor fixo mensal R$0,00 RS - [RS - [RS - RS - RS - JRS - |RS - |RS - |RS - [R$ RS RS - [RS -
Mddulo Receptivo Valor unitario Janeiro | Fevereiro Margo Abril Maio Junho Julho Agosto | Setembro | Outubro | Novembro | Dezembro Total
Qtd. Estimada por més 10.000,00 | 10.000,00 | 10.000,00 | 10.000,00 | 10.000,00 | 10.000,00 | 10.000,00 | 10.000,00 | 10.000,00 | 10.000,00 | 10.000,00 | 10.000,00 | 120.000,00
Custo por atendimento R$0,00 RS - |RS - |RS - |RS - |RS - [RS - [R$ - (RS - [RS - |RS - |RS - |RS - |RS -
Mddulo Ativo Valor unitario Janeiro | Fevereiro Margo Abril Maio Junho Julho Agosto | Setembro | Outubro | Novembro | Dezembro Total
Qtd. Estimada por més 10.000,00 | 10.000,00 | 10.000,00 | 10.000,00 | 10.000,00 | 10.000,00 | 10.000,00 | 10.000,00 | 10.000,00 | 10.000,00 | 10.000,00 | 10.000,00 | 120.000,00
Custo por disparo RS0,00 RS - |[RS - |RS - | RS - | RS - | RS - |RS - |RS - | RS - | RS - |RS - RS - | RS -
Total Global Anual RS -
Assinatura e carimbo
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