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TERMO DE REFERENCIA N2 021/2024

A ORGANIZACAO DAS VOLUNTARIAS DE GOIAS-OVG, pessoa juridica de direito privado, qualificada como
Organizacao Social (0OS), sediada na Rua T-14, n2 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 especificacbes para a contratacdo de empresa para o fornecimento do objeto
descrito abaixo, de acordo com a legislacdo especifica vigente.

A contratagio sera regida pelo REGULAMENTO PARA AQUISICAO DE BENS, MATERIAIS,
SERVICOS, LOCACOES, IMPORTACOES E ALIENACOES — NORMA E PROCEDIMENTO — NP N°.
006 de 25 de abril de 2024 disponivel no site da OVG http://www.ovg.org.br e demais condi¢des
estabelecidas neste Termo.

1. DO OBJETO

1.1 O presente Termo de Referéncia tem como objeto a contratacdo de solucdo tecnoldgica especializada
para automacdo e gestdao de comunicagdo multicanal, integrando canais como WhatsApp, SMS, e-mail e
instagram, com o objetivo de aprimorar o relacionamento e o atendimento aos beneficidrios dos
programas sociais da OVG - Organizacao das Voluntarias de Goias, pelo periodo de 12 meses.

1.2. Do Quantitativo:

Lote Item Descri¢ao Unidade Qtde Total
01 01 Solugdo de comunica¢do multicanal mensal 12
02 Configuracdo Inicial horas 15

1.2.1. Dos limites de disparos por canal de atendimento:

Item Subltem Descri¢ao Unidade Qtde Total
01 Mdédulo Receptivo WhatsApp Disparos mensal 50.000
02 Mddulo Ativo WhatsApp Disparos mensal 23.256

01 03 Servigo de SMS Disparos mensal 166.667
04 Servigo de Email Disparos mensal 5.555.556
05 Quantidade de Usuarios unidade 30

2. DA JUSTIFICATIVA

2.1 A contratacdo de uma solugcdo de CRM para o Programa Universitario do BEM (PROBEM) e a para
Geréncia de Beneficios Sociais se justifica pela crescente complexidade da comunicacdo com os



beneficidrios desses programas sociais. Atualmente, a interagao com o publico-alvo exige a utilizacdo de
multiplos canais de comunicacgao, incluindo SMS, e-mail, WhatsApp, Messenger, e outras redes sociais. A
solucdo atual, limitada ao uso de um canal especifico, ndo atende mais as demandas de comunicacao
eficaz e integrada, comprometendo a capacidade de engajamento com os beneficiarios.

2.2 Com a adog¢do de uma nova solugcdo multicanal, serd possivel proporcionar uma experiéncia de
atendimento muito mais fluida, personalizada e centralizada, utilizando os principios de sistemas
especialistas em gestdo de relacionamento com o cliente (CRM). Tal medida resultard em um aumento
significativo na eficiéncia da comunicacdo, permitindo uma melhor gestdo das interacdes e fortalecendo o
engajamento dos beneficidrios com os programas sociais. A proposta de solugao permitira que as equipes
responsaveis pelo atendimento oferegam um suporte mais agil e direcionado, alinhado as expectativas e
necessidades dos usuarios.

2.3 Além disso, a integracdo da solugcdo de CRM com os sistemas internos de organiza¢ao, por meio de
APls, possibilitard a automatizacdo de processos operacionais, reduzindo a necessidade de instrucdes
manuais e potencializando a eficiéncia operacional. A automatizacdo dos fluxos de trabalho e a
centralizacdo de dados provenientes de diferentes canais de comunica¢do trardo um ganho expressivo em
termos de produtividade, ao mesmo tempo que permitirdo uma visdo mais ampla e precisa do histérico
de interagdes com os beneficidrios.

2.4 Outro ponto de extrema importancia é a seguranca e governanca dos dados. Uma nova solucdo de
CRM deve atender aos padrdes rigorosos de seguranca da informac¢do, como a certificacdo 1SO 27001,
garantindo a protec¢do dos dados sensiveis dos beneficidrios e das préprias instituicdes responsaveis pela
gestdo dos programas sociais. "Essa mudanca é importante para proteger as informacdes e seguir as leis,
como a Lei Geral de Prote¢cdo de Dados (LGPD), ajudando a evitar vazamentos ou usos indevidos dos
dados."

2.5 Por fim, a contratacdo desta solucdo de CRM cumpre com os requisitos de eficiéncia, economicidade e
transparéncia, sendo uma medida estratégica e necessaria para o aprimoramento da gestdo e prestacao
de servigos aos beneficidrios dos programas sociais geridos pela organizagao.

3. DAS ESPECIFICACOES TECNICAS

3.1 Requisitos da Contratagao:

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

3.1.2. A solugdo deverd permitir concentrar todas as mensagens recebidas dos diversos canais (SMS,
WhatsApp, Email, etc) em tela em plataforma web Unica.

3.1.3. A solucdo deverd proporcionar funcionalidades avancadas para o gerenciamento centralizado das
interacdes, permitindo que multiplos agentes acompanhem e respondam a comunica¢ées de forma
eficiente.

3.1.4. A solucdo devera permitir a gestdo completa de contatos, incluindo a adicdo, exclusdo e
segmentacao de grupos de beneficiarios, bem como a importacao de listas no formato CSV e por API, com
um histérico completo de importacGes realizadas.

3.1.4.1 A importacdo deverd permitir a corre¢do automatica de contatos invalidos ou com erros de
formatagao, garantindo que os dados estejam sempre atualizados e precisos.

3.1.5. O sistema deverd permitir a criacdo de regras de segmentacdao de beneficiarios, de forma que as
comunicagdes possam ser direcionadas de acordo com perfis definidos pela CONTRATANTE.

3.1.6. A solucdo deverd suportar o envio de mensagens automadticas e personalizadas para os
beneficiarios através de multiplos canais, incluindo SMS, e-mail, WhatsApp e RCS.



3.1.6.1. O envio de mensagens devera incluir funcionalidades para personalizar as mensagens com
informagdes dinamicas, como nome do beneficiario, data de aniversario ou status do programa social.

3.1.7. A solugdo devera incluir mddulos de atendimento ao cliente, permitindo que os agentes interajam
com os beneficidarios de maneira eficiente através de uma interface Unica de gerenciamento de conversas.

3.1.7.1. A interface deverd incluir funcionalidades de gerenciamento de tickets, como acompanhamento
de status de atendimentos (abertos, pendentes, agendados e fechados).

3.1.7.2. O sistema devera permitir a escalabilidade do atendimento, podendo adicionar ou remover
agentes e permissoes conforme a necessidade da CONTRATANTE.

3.1.8. A solugdo deverda incluir monitoramento das atividades dos agentes, permitindo o
acompanhamento em tempo real das interagdes e da produtividade.

3.1.8.1 O monitoramento deverd permitir a geracao de relatérios de performance, tempo médio de
resposta e o nimero de interacdes realizadas por agente.

3.1.9. O canal de WhatsApp devera utilizar a APl oficial do WhatsApp Business, permitindo interacdes
automatizadas e/ou humanas, conforme necessidade.

3.1.10. As funcionalidades de SMS e RCS deverdao permitir a inclusdo de textos, imagens e botdes
interativos, onde aplicavel, para engajar de forma eficiente os beneficiarios.

3.1.11. A solugdo deverd permitir o agendamento de disparos automaticos de mensagens, como
lembretes, avisos de renovagdo e confirmagdo de agendamentos.

3.1.12. A solucdo deverd gerar relatérios detalhados de comunicacdo, permitindo a CONTRATANTE
analisar o desempenho das interacdes e os resultados das campanhas de comunicacao.

3.1.12.1. Os relatérios deverdo incluir métricas como quantidade de mensagens enviadas, taxas de
resposta, tempo de resposta e interagdes por agente.

3.1.12.2. A solugdo devera oferecer a op¢ao de exportacao de relatérios em formatos como CSV, PDF ou
via integracdo com API, para que possam ser integrados a outros sistemas de gestdo da CONTRATANTE.

3.2. Integragao com Sistemas Internos, APl e Chatbots:

3.2.1. A solucdo devera permitir a integracdo com os sistemas internos da CONTRATANTE para possibilitar
a validacdo automatica dos dados fornecidos pelos usudrios, tais como CPF ou numero de inscricdo,
durante o inicio do atendimento.

3.2.2. A integracao devera ser realizada de forma segura, garantindo a protecao dos dados pessoais em
conformidade com a Lei Geral de Prote¢do de Dados (LGPD).

3.2.3. A solucdo deve suportar protocolos e APIs padrdao de mercado para facilitar a integracdo com os
sistemas existentes da CONTRATANTE.

3.2.4. A solugao devera oferecer integragao via API, permitindo a automagdao de processos e a
personalizacdo de fluxos de comunicacao.

3.2.4.1. As APIs deverdo permitir a extra¢do e o envio de dados em tempo real, bem como a integracao
com sistemas internos da CONTRATANTE para garantir que as informacbes dos beneficidrios estejam
sincronizadas com o sistema de atendimento.

3.2.4.2. A integracdo deverd suportar a criacdo de chatbots customizados, com fluxos automatizados
baseados em inteligéncia artificial, para responder a duvidas frequentes e iniciar atendimentos
automaticamente.

3.2.5. O sistema devera permitir a configuragao de fluxos de atendimento complexos, baseados em regras
légicas e interacOes pré-definidas, capazes de encaminhar os beneficiarios para diferentes caminhos de
atendimento, conforme a natureza da solicita¢ao.

3.2.6. O sistema deverd permitir o monitoramento e ajuste dos fluxos automatizados com base em
métricas de desempenho, como taxas de conclusio de atendimentos automatizados, nimero de



interagdes, tempo de resolucdo e taxa de escalonamento para atendimento humano.

3.2.7. A inteligéncia artificial integrada ao chatbot devera ser capaz de analisar o conteddo das
mensagens dos beneficiarios e fornecer respostas contextualizadas e adequadas, com base no histdrico
de interagdes e padrdes de comportamento.

3.2.7.1. O chatbot devera ser capaz de responder automaticamente a perguntas frequentes dos
beneficiarios, utilizando uma base de conhecimento previamente configurada pela CONTRATANTE. Essa
base de conhecimento podera ser atualizada de maneira dinamica, garantindo que o chatbot tenha
acesso as informacdes mais recentes.

3.2.7.2. O chatbot devera ser configuravel para atuar de maneira integrada com agentes humanos, sendo
capaz de identificar momentos criticos de atendimento e encaminhar automaticamente a conversa para
um atendente humano, quando necessario, garantindo uma transicao fluida e eficiente.

3.2.7.3. O chatbot devera ser integrado aos diferentes canais de comunicacdo oferecidos pela solugao
(WhatsApp, SMS, e-mail, RCS, entre outros), permitindo uma experiéncia multicanal consistente para o
beneficiario, independentemente do ponto de contato inicial.

3.2.7.4. A criacdo e gestdo dos fluxos de chatbot deverao ser de facil uso, utilizando uma interface grafica
intuitiva e acessivel, de modo que a CONTRATANTE possa realizar ajustes ou criar novos fluxos sem a
necessidade de conhecimento técnico avangado.

3.2.7.5. A solugdo devera oferecer a possibilidade de treinamento continuo do chatbot, permitindo que a
inteligéncia artificial aprenda com interacdes passadas e melhore suas respostas e fluxos ao longo do
tempo, garantindo um atendimento cada vez mais preciso e personalizado.

3.2.7.6. A solucdo deverad registrar todas as interacdes realizadas pelo chatbot, com op¢bes de exportacao
de relatdrios detalhados que permitam a CONTRATANTE avaliar o desempenho e a eficicia dos
atendimentos automatizados.

3.3. Servigo WhatsApp:

3.3.1. Considera-se parte da solugdao do Servigo de inteligéncia WhatsApp Web, os usuarios ativos, os
canais de Atendimentos Homologados, mddulos RECEPTIVO e ATIVO da ferramenta;

3.3.2. A solugdo devera ser web de atendimento online usando plataforma WhatsApp Business API, com
possibilidade de uso/atendimento simultdneo de, no minimo 30 (trinta) colaboradores na funcgdo
“Agente” e 02 (dois) colaboradores na fungdo “Administrador/Supervisor”;

3.3.3. A solucdo devera permitir ao CONTRATANTE administrar as permissdes sempre que necessario,
definindo os colaboradores que fazem uso das licengas adquiridas.

3.3.4. Considera-se Usuarios Ativos todos os colaboradores tanto na fungao "Agente" quanto na fungao
“Administrador/Supervisor” presentes na solugdo;

3.3.5. A solugdo deverda possibilitar, no minimo, 10 canais de atendimento WhatsApp distintos,
independentes e gerencidveis pela CONTRATANTE.

3.3.6. A CONTRATADA devera homologar os niumeros da Organiza¢do das Voluntdrias de Goias (OVG)
como conta comercial oficial WhatsApp bem como auxiliar na tentativa de efetivacdo de selo de
autenticacdao como uma conta comercial oficial.

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

3.3.7. A CONTRATADA devera garantir a migracdao do numero da Organizacdo para outra empresa caso
seja necessario, apods solicitacdo formal da CONTRATANTE.

3.3.8. A solugdo de Servico de inteligéncia WhatsApp Web devera ser composta por, no minimo, 02 (dois)
maodulos: ATIVO e RECEPTIVO.

3.3.9. Mdédulo ATIVO:



3.3.9.1. Consiste no médulo para disparo (envio) de mensagem (templates) ao cliente alvo contendo
texto, imagem ou ambos;

3.3.9.2. Estabelece que, quando a Organizacdo inicia uma conversa enviando mensagens (templates) para
o usuario/cliente, sera cobrado por 01 (uma) mensagem enviada e que as demais mensagens conversadas
em um periodo de 24 (vinte e quatro) horas com o mesmo usudario/cliente serdo gratuitas.

3.3.9.3. O médulo ATIVO devera permitir o envio do quantitativo definido pelo Item 1.2. deste Termo.
3.3.10. Médulo RECEPTIVO:

3.3.10.1. Consiste no modulo para recebimento/tratativa de atendimentos realizados através de
mensagem feitas pelo cliente a Organizagao.

3.3.10.2. Neste mddulo o usudrio/cliente inicia uma conversa enviando mensagens para a Organizacdo,
sera cobrado por 01 (uma) mensagem recebida e que as demais mensagens conversadas em um periodo
de 24(vinte e quatro) horas com o mesmo usuario/cliente serdo gratuitas.

3.3.10.3. O moddulo RECEPTIVO deverd permitir acesso simultdneo a plataforma e/ou permitir
atendimento via plataforma a todos os usuarios contratados (Agentes e Administradores).

3.3.10.4. O médulo 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.

3.3.10.5. O médulo RECEPTIVO da solugcao devera permitir configuracdo de respostas automaticas no
inicio de cada atendimento ao usudrio, como por exemplo a seguinte mensagem: “Favor informar o n? de
CPF ou n2 de Inscri¢do para o inicio do atendimento”.

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

3.3.10.7. O mddulo RECEPTIVO devera permitir o recebimento do quantitativo definido pelo Item 1.2.
deste Termo.

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

3.4. SMS

3.4.1 A solucdo devera ser baseada em API, permitindo o envio automatizado de mensagens SMS para os
beneficiarios dos programas sociais da CONTRATANTE, com os seguintes requisitos:

3.4.2 A API devera possibilitar o envio de mensagens de texto em massa, com suporte para
personalizagdo do conteudo, utilizando varidveis dinamicas, como nome do destinatario e outras
informagGes personalizadas.

3.4.3 A solugdo devera garantir a entrega de mensagens em tempo real, com suporte a diferentes
operadoras de telecomunicacdes, abrangendo todo o territério nacional.

3.4.4 O sistema devera permitir o monitoramento de status de envio, com relatérios detalhados sobre:

e Entrega bem-sucedida;

¢ Falha na entrega;

¢ Mensagens pendentes;

e Recebimento por parte do destinatario.
3.4.5 A API deve suportar autenticagao segura via token e contar com controle de acesso, permitindo a
configuracao de permissdes para diferentes usudrios da CONTRATANTE.

3.4.6 A solucdo devera permitir a configuracdo de webhooks para notificacbes de eventos importantes,
como:



e Entrega da mensagem;

e Status de falha ou erro;

e Respostas de usuarios (se aplicavel).
3.4.7 A plataforma devera permitir o agendamento de mensagens, facilitando a comunicacdao em horarios
e datas pré-definidos.

3.4.8 Devera ser possivel a integracdo com sistemas e outras ferramentas internas da CONTRATANTE,
utilizando padrdes de integracao como RESTful APIs.

3.4.9 A solucdo deverd ser capaz de gerar relatérios gerenciais diversos, permitindo a andlise do
desempenho de envio e a eficdcia das campanhas de comunicagao.

3.4.10 O servico de SMS devera contar com garantia de alta disponibilidade (99,5%) e redundancia em
caso de falhas.

3.4.11 A solugdo devera ser compativel com os seguintes métodos HTTP:

e POST: para envio de mensagens SMS;
e GET: para consultas de status e relatorios;
e DELETE: para cancelamento de envios programados.

3.4.12 O provedor devera garantir o suporte técnico via chat e e-mail, com resposta em até 24 horas para
casos criticos.

3.5. EMAIL

3.5.1. O sistema deve permitir a criagdo de campanhas de e-mails em massa, com suporte a
personalizacdo dos e-mails, permitindo a insercdo de varidveis dindmicas, como nome e outras
informacgGes do destinatario.

3.5.2. O envio de e-mails individuais também devera ser suportado, facilitando o contato direto com os
beneficiarios e colaboradores, sem limitacdo de volume para ambos os tipos de envios.

3.5.3. O sistema deverd garantir uma taxa de entrega (deliverability) de e-mails elevada, com mecanismos
de seguranga como autenticagao SPF, DKIM e DMARC para evitar que as mensagens sejam marcadas
como spam.

3.5.4. A plataforma devera fornecer métricas detalhadas sobre o desempenho das campanhas de e-mail,
incluindo:

e Taxa de entrega;

e Taxa de abertura;

e Cligues em links inseridos;

e Taxa de rejei¢ao (bounce rate);

e Relatério de descadastramento (opt-out).
3.5.5. O sistema deverd permitir o agendamento de campanhas de e-mail em horérios especificos, com a

opcdo de segmentacdo de publico-alvo com base em perfis e comportamentos armazenados na
plataforma.

3.5.6. A ferramenta deverd oferecer automacdo de e-mails, permitindo a criacao de fluxos automaticos de
mensagens para o acompanhamento da jornada do beneficidrio ou cliente, como e-mails de boas-vindas,
lembretes e notificacbes.

3.5.7. O provedor do servico devera garantir a alta disponibilidade do sistema, com uptime minimo de
99,5%, e fornecer suporte técnico em horario comercial.



3.5.8. O sistema devera ter capacidade para suportar no minimo 30 (trinta) usuarios simultadneos, com
perfis diferenciados para envio de e-mails e administracao.

3.5.9. A APl de e-mails deverd permitir integracdo com outras ferramentas e sistemas internos da
CONTRATANTE, possibilitando automacgdes de envios a partir de eventos externos.

3.5.10. A ferramenta devera fornecer mecanismos de controle de duplicidade para evitar envios repetidos
para o mesmo destinatario em campanhas.

3.5.11. A solugdo devera ser compativel com as seguintes operac¢des via API:

e POST: para envio de e-mails em massa ou individuais;
e GET: para consulta de status e relatérios de campanhas;

e DELETE: para cancelamento de campanhas agendadas.

3.6. FACEBOOK MESSENGER

3.6.1 A solugdo da ferramenta devera incluir integragao nativa com o Facebook Messenger, permitindo
gue o CONTRATANTE utilize esse canal de comunicac¢do para interacdes com os cidaddos, especialmente
em programas sociais e atendimento ao publico.

3.6.2 A integracdo deverd suportar o envio e a coleta de mensagens em tempo real, com interface
amigavel que permita a visualizacdo centralizada dessas comunica¢des diretamente na plataforma.

3.6.3 A plataforma devera permitir a automatizacdo de respostas, incluindo a criacao de fluxos de
atendimento com o uso de chatbots e mensagens predefinidas, de acordo com as politicas e fluxos
definidos pelo CONTRATANTE.

3.6.4 A solucdo devera garantir a personalizacdo das interagcdes por meio de varidveis dinamicas (ex:
nome do destinatario), otimizando o engajamento e a comunicacdo personalizada com os cidaddos.

3.6.5 A plataforma deverd fornecer relatérios detalhados de desempenho no uso do Facebook
Messenger, incluindo detalhes como:

e Taxa de abertura das mensagens;

e Taxa de resposta;

e Tempo de resposta dos operadores;

e Mensagens nado lidas.
3.6.6 A integracdao deverd suportar a configuracdo de alertas e notificacdes automaticas para eventos
importantes, como coleta de mensagens, respostas dos usuarios e falhas no envio de mensagens.

3.6.7 A solucdo deverd garantir que todas as intera¢des via Facebook Messenger sejam integradas ao
histérico de atendimento da ferramenta, garantindo que os operadores tenham acesso a todas as
informacdes relevantes em um sé lugar.

3.6.8 Devera ser possivel a integracdo com outros sistemas da CONTRATANTE utilizando padrdes de
integracdo como APIs RESTful, permitindo a troca de informacdes entre a plataforma e outras
ferramentas utilizadas pela CONTRATANTE.

3.6.9 A ferramenta devera garantir alta disponibilidade (99,5%) e redundancia, minimizando qualquer
interrupgao no servico.

3.6.10 O provedor deverd oferecer suporte técnico para integra¢do via chat e e-mail, com tempo de
resposta de até 24 horas para incidentes criticos.

3.7 INSTAGRAM



3.7.1 A solugdo deve ser baseada em API, permitindo a integragdo nativa com o Instagram, possibilitando
o gerenciamento de interagdes com o publico através de mensagens diretas (DMs), comentdarios e
mencoes.

3.7.2 Uma API deverd permitir a captura de leads diretamente da plataforma Instagram, com suporte para
coleta de informagdes em formularios de anuncios e redirecionamento automatico para a ferramenta da
CONTRATANTE

3.7.3 A solugdo deverd possibilitar o agendamento de postagens no Instagram, permitindo que o
CONTRATANTE planeje campanhas de comunicagdo e conteudo de forma estratégica.

3.7.4 O sistema devera oferecer monitoramento e relatdérios detalhados sobre o desempenho de
interagdes no Instagram, incluindo:

¢ Numero de mensagens enviadas e recebidas;

e Respostas automaticas configuradas;

e Engajamento de usuarios (curtidas);

e Relatério.
3.7.5 Uma API devera suportar autenticacdo segura via token e contar com controle de acesso,
permitindo a configuracdo de permissGes para diferentes perfis de usuarios

3.7.6 A solugdo deve garantir alta disponibilidade (99,5%) e permitir a continuidade da operagdo mesmo
em caso de falhas técnicas, com redundancia adequada para garantir a integridade das interacdes no
Instagram.

3.7.7 Deverd ser possivel a integracdo dos dados gerados no Instagram com outras ferramentas
internacionais da CONTRATANTE, utilizando padrdes de integracdo como APIs RESTful, possibilitando a
analise integrada de campanhas e a gestdo centralizada de informacoes

3.7.8 A solugdo devera contar com suporte técnico via chat e e-mail, com resposta em até 24 horas para
casos.

3.8. Da Configuracgao Inicial:

3.8.1. A CONTRATADA deverd configurar e ativar a Solucdo de Atendimento Multicanal cabendo a
CONTRATANTE apenas o acesso a aplicagdo web e o seu gerenciamento;

3.8.2. Cabe a CONTRATADA oferecer:

a) Kickoff e alinhamento da jornada de implantacao;
b) Introdugdo aos primeiros passos na solucdo;

c) Treinamento da equipe por video chamada;

d) Oferecer trilhas exclusivas de conteudo;

e) Oferecer Webinar Tira-duvidas;

f) Apoio nas configuracdes basicas para uso;

g) Implementacdo ativa de canais;

h) Implementagdo de canais orientada;

i) Ativacdo de canais: WhatsApp, E-mail e Webchat;

4. DAS CONDICOES PARA PARTICIPACAO NO PROCESSO E HABILITACAO




4.1. Poderdo participar do presente processo de contratagdo 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 previdenciarias 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 certiddo negativa de débitos relativos aos tributos municipais, no caso de obras e servicos.

4.2. Os participantes deverdao fornecer todas as informagGes, mesmo que nao solicitadas no Termo de
Referéncia, relativas ao produto ou servigo oferecido, como, por exemplo, manuais técnicos, rede
credenciada de manutencdo ou garantia, manual de instalacdo, caracteristicas especiais de
funcionamento ou prestagao do servigo, etc.

4.3. As empresas interessadas em participar da presente contratacao deverao fornecer o objeto a que se
refere este Termo de Referéncia de acordo estritamente com as especificacbes aqui descritas, sendo de
sua inteira responsabilidade a substituicdo do mesmo quando constatado no seu recebimento nao estar
em conformidade com as referidas especificagdes.

4.4. N3o serd admitido neste processo a participacdo de fornecedor/prestador de servicos em processo
de faléncia, sob concurso de credores, em dissolu¢ao ou em liquidacao.

4.5. N3o serd admitido neste processo a participacdo de fornecedor/prestador de servigos 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 deverdo conter:
5.1.1. Razdo social da proponente, CNPJ, endereco completo, inclusive eletronico (e-mail);

5.1.2. Apresentar a descri¢do detalhada dos produtos/servigos, 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 Aquisicdo 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 apds a virgula.

5.2. Os precgos apresentados nas propostas devem incluir todos os custos e despesas, tais como: custos
diretos e indiretos, tributos incidentes, taxa de administracdo, 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 poderd em despacho fundamentado desclassificar propostas que apresentarem valores
inexequiveis.

6. DO TIPO DO JULGAMENTO

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

7. DO PRAZO DE ENTREGA E FORMA DE RECEBIMENTO

7.1. O objeto da contratacdo devera ser disponibilizado em até 15 (quinze) dias ap0ds a solicitagdo da OVG,
observando-se as condi¢des deste Termo.

7.2. O objeto da contratacdo devera ser entregue na modalidade online, devendo ser fornecido o acesso
no portal da CONTRATADA através do envio por e-mail, sendo enviado para informatica@ovg.org.br.

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

7.4. O objeto da contratacdo sera acompanhado por funciondrio responsdvel, designado pela OVG.

7.5. 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.

8. DO PAGAMENTO

8.1 O pagamento serd efetuado em até 30 (trinta) dias com posterior emissao valida do documento fiscal
correspondente a prestacdo do servico (nota fiscal, recibo ou equivalente).

8.1.1 O gestor deverd atestar o documento fiscal e encaminhar as CertidGes que comprovem a
Regularidade Fiscal da Contratada.

8.2. O pagamento serd efetuado através de cartdo de crédito ou boleto de cobranca.
8.2.1. Devera acompanhar as notas fiscais, regularidade fiscal e trabalhista exigidas para a contratacgao.

8.3. Os documentos que apresentarem incorrecdo, serdo devolvidos a Contratada para regularizacdo,
reiniciando-se novos prazos para pagamentos, a contar da reapresenta¢dao devidamente corrigida.

8.4. Caso o recurso financeiro seja do Contrato de Gestdao, devera constar nas notas fiscais a seguinte
anotacdo: CONTRATO DE GESTAO N2. 001/2011-SEAD.

8.5. As notas fiscais deverao destacar as reten¢des de impostos conforme legislagdo, sendo a OVG
substituta tributaria.

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

8.6.1 Em caso de desenquadramento a empresa deve informar ao gestor do contrato antes da emissdo da
nota fiscal subsequente ao desenquadramento, para a correta retengdo de impostos.

9. DAS OBRIGAGOES DA CONTRATADA

9.1. Todos os encargos decorrentes da execucdo do ajuste, tais como: obrigacGes 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 |he forem solicitados pela OVG no que referir-se ao objeto,
atendendo prontamente a quaisquer reclamagdes.

9.3. Providenciar a imediata correcdo das deficiéncias, falhas ou irregularidades constatadas, sem 6nus
para a OVG, caso verifique que os mesmos ndo atendem as especificacées 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 incorrecao e constatado
gue o erro é da responsabilidade da contratada.

10. DAS OBRIGAGOES DO CONTRATANTE

10.1. Dar conhecimento a contratada de quaisquer fatos que possam afetar a entrega do objeto.

10.2. Verificar se os produtos entregues pela contratada atendem todas as especificagdes 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¢ées necessarias.

11. DA FORMALIZACAO DA CONTRATACAO

11.1. Serad emitido Contrato com validade de 12 meses, conforme Regulamento PARA AQUISICAO DE
BENS, MATERIAIS, SERVICOS, LOCACOES, IMPORTACOES E ALIENACOES — NORMA E PROCEDIMENTO — NP
N2. 006 de 25 de abril de 2024.

12. DAS INFRAGOES E SANCOES ADMINISTRATIVAS

12.1. A empresa declarada “provisoriamente” vencedora da cotacdo ou o contratado podera ser
responsabilizado e apenado, conforme descrito no item 17 do Regulamento para AquisicGes da OVG.

13. DA IMPUGNAGAO E DO RECURSO ADMINISTRATIVO

13.1. O procedimento de aquisicdo de bens, servicos, locacGes, importacoes e alienacoes é passivel de
impugnacao por irregularidade na aplicagdao do Regulamento, ou solicitagcdao de esclarecimentos, devendo
o pedido ser encaminhado via e-mail ao setor de Aquisicdo de Bens, Produtos e Servicos - GAPS até 24
(vinte e quatro) horas antes do encerramento do prazo para apresentagao das propostas.

13.1.1. A resposta a impugnacdao ou pedido de esclarecimento serd encaminhada via e-mail ao
interessado.

13.2. O fornecedor ou prestador de servico que ndo concordar com o resultado da
habilitacdo/inabilitagdo e/ou do julgamento das propostas tera o prazo de 02 (dois) dias, contados a partir
da comunicacdo da respectiva decisdo para a propositura do recurso.

13.2.1. Nos demais casos, o prazo recursal de 02 (dois) dias dar-se-a a partir da publicacdo do contrato.

14. DA GESTAO E FISCALIZAGAO DO CONTRATO/ORDEM DE COMPRAS




14.1 A gestdo/fiscalizacdo do Contrato ficard a cargo do setor solicitante da contratacdo ou a quem a
Diretoria indicar, conforme descrito no item 16 do Regulamento para Aquisi¢cdes da OVG

15. DO SIGILO E DE PROTECAO DE DADOS — LEI N2 13.709/2018

15.1. A CONTRATANTE / CONTRATADA, além de guardarem sigilo sobre todas as informacg&es obtidas em
decorréncia do cumprimento do contrato, se comprometem a adotar as melhores praticas para respeitar
a legislagdo vigente e/ou que venha entrar em vigor sobre protecdo de dados, sendo certo que se
adaptar3, inclusive, a Lei n2 13.709/2018, Lei Geral de Protecdo de Dados (LGPD).

15.2. A CONTRATANTE e CONTRATADA se obrigam ao dever de confidencialidade e sigilo relativamente a
toda a informacdo e/ou dados pessoais a que tenha acesso por virtude ou em consequéncia das relagGes
profissionais, devendo assegurar-se de que os seus colaboradores, consultores e/ou prestadores de
servigos que, no exercicio das suas fungdes, tenham acesso e/ou conhecimento da informagdo e/ou dos
dados pessoais tratados, se encontram eles préprios contratualmente obrigados ao sigilo profissional.

15.3.As partes de obrigam a realizar o tratamento de dados pessoais de acordo com as disposicées legais
vigentes, bem como nos moldes da Lei n2 13.709/2018, a Lei

Geral de Protecdo de Dados Pessoais (LGPD), visando dar efetiva protecdo aos dados coletados de
pessoas naturais que possam identifica-las ou torna-las identificdveis, utilizando-os de tais dados t3o
somente para os fins necessarios a consecucdo do objeto do Contrato, ou nos limites do consentimento
expressamente manifestado por escrito por seus respectivos titulares.

15.4. A CONTRATANTE e a CONTRATADA se responsabilizam, Unica e exclusivamente, acerca da utilizagdo
dos dados obtidos por meio do contrato, sendo terminantemente vedada a utilizacdo de tais informacgdes
para fins diversos daqueles relativos ao objeto do contrato, bem como outros fins ilicitos, ou que, de
qualquer forma, atendem contra a moral e os bons costumes.

15.5. A OVG ndo sera, em qualquer hipdtese, responsabilizada pelo uso indevido por parte da
CONTRATADA e/ou terceiros, com relacdo a dados armazenados em seus softwares e bancos de dados.

15.6. A CONTRATADA ndo podera utilizar a informacdo e/ou os dados pessoais a que tenha acesso para
fins distintos do seu fornecimento/prestacdo de servicos a OVG, ndo podendo, nomeadamente, transmiti-
los a terceiros

15.7. A OVG NAO IRA COMPARTILHAR NENHUM DADO DAS PESSOAS NATURAIS, SALVO AS HIPOTESES
EXPRESSAS DA LEI N2 13.709/2018, QUE PERMITEM O COMPARTILHAMENTO SEM CONSENTIMENTO DO
TITULAR.

15.8. O dever de sigilo e de confidencialidade e as restantes obrigagdes previstas no presente item,
deverdo permanecer em vigor mesmo apods o término de vigéncia do contrato.

15.9. Eventuais violagdes externas que atinjam o sistema de prote¢dao da OVG, serdo comunicadas aos
titulares, bem como a Autoridade Nacional de Protecdo de Dados - ANPD.

15.10. Os dados pessoais serdo eliminados apds o término de seu tratamento, no dambito e nos limites
técnicos das atividades, autorizada a conservagao para as seguintes finalidades:

15.10.1. Cumprimento de obrigacdo legal ou regulatéria pelo controlador;

15.10.2. Estudo por 6rgao de pesquisa, garantida, sempre que possivel, a anonimizacao dos dados
pessoais;

15.10.3. Transferéncia a terceiro, desde que respeitados os requisitos de tratamento de dados dispostos
na Lei; ou

15.10.4. Uso exclusivo do controlador, vedado seu acesso por terceiro, e desde que anonimizados os
dados.



16. DISPOSIGCOES FINAIS

16.1 O presente processo ndao importa necessariamente em contratacdao, podendo a OVG revoga-lo, no
todo ou em parte, por razoes 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.

16.2. 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 informagbes nele contidas implicara 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¢ées cabiveis.

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

16.4. Os fornecedores/prestadores de servigos intimados para prestar quaisquer esclarecimentos
adicionais deverdo fazé-lo no prazo determinado pela Geréncia de Aquisicdo de Bens, Produtos e Servicos
— GAPS, sob pena de desclassificagao.

16.5. 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 contratacgao.

16.6. A documentacdo apresentada pelos participantes fara parte do processo e ndo sera devolvida ao
proponente.

16.7. Caso de rescisdao 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 organizagao.

16.8. A Contratada fica obrigada a aceitar, nas mesmas condi¢cdes 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 0s seus acréscimos.

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

16.10. A OVG poderd adotar por analogia, quando necessdrio, normas gerais de contratacdes
disciplinadas por legislagao pertinente.

16.11. O vencedor da cotagao so sera declarado apds Despacho favoravel da Geréncia de Controle Interno
e Parecer favoravel da Assessoria Juridica e assinatura na Ordem de compras/servicos ou Contrato.

16.12. PARA ASSINATURA DO CONTRATO E/OU ORDEM DE COMPRAS, A EMPRESA (REPRESENTANTE
LEGAL RESPONSAVEL) DEVERA POSSUIR ASSINATURA DIGITAL/ELETRONICA, PREFERENCIALMENTE,
CADASTRO NO SEI GOIAS — SISTEMA ELETRONICO DE INFORMACOES DO ESTADO DE GOIAS.

16.12.1. O CADASTRO NO SEl (GOIAS) PODERA SER REALIZADO ATRAVES DO LINK -
https://sei.goias.gov.br/como_se_cadastrar-externo.php

16.13. Geréncia de Aquisicao de Bens, Produtos e Servigos — GAPS atendera aos interessados no horario
comercial, de segunda a sexta feira, exceto feriados, na sala

da Geréncia de Aquisicdo de Bens, Produtos e Servicos — GAPS, Fone: 3201-9496 — CEP: 74.230-130,
Goiania—GO.
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